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¶ P O § O ° O ™

∏ ÔÈfiÙËÙ· ¤¯ÂÈ ·Ó·‰ÂÈ¯ıÂ› Ù· ÙÂÏÂ˘Ù·›· ¯ÚfiÓÈ· ˆ˜ Î·ıÔÚÈÛÙÈÎfi˜ ·Ú¿ÁÔ-

ÓÙ·˜ ÂÈÙ˘¯›·˜ ‹ ·ÔÙ˘¯›·˜ ÙˆÓ ÚÔ˚fiÓÙˆÓ Î·È ˘ËÚÂÛÈÒÓ ÛÙËÓ ·ÁÔÚ¿. ∫·Ù' Â¤-

ÎÙ·ÛË, Ù· ÔÈÎÔÓÔÌÈÎ¿ ·ÔÙÂÏ¤ÛÌ·Ù·, Ë ·Ó¿Ù˘ÍË Î·È Ë ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÙÈÎfiÙËÙ· fiÏˆÓ

ÙˆÓ ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂˆÓ, ·ÓÂÍ·ÚÙ‹Ùˆ˜ ÌÂÁ¤ıÔ˘˜ Î·È ÙÔÌ¤· ‰Ú·ÛÙËÚÈfiÙËÙ·˜, Î·ıÔÚ›˙ÔÓ-

Ù·È Û‹ÌÂÚ· ÛÂ ÌÂÁ¿ÏÔ ‚·ıÌfi ·fi ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ· ÙˆÓ ·Ú·ÁfiÌÂÓˆÓ ÚÔ˚fiÓÙˆÓ Î·È

ÙˆÓ ·ÚÂ¯fiÌÂÓˆÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ. ∏ ÔÈfiÙËÙ· ¤¯ÂÈ ·ÔÎÙ‹ÛÂÈ ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ‹ ÛËÌ·Û›·,

Â›Ó·È ‚·ÛÈÎfi ÂÚÁ·ÏÂ›Ô ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÌÔ‡ Î·È ÌÔÚÂ› Ó· ÂÍÂÏÈ¯ıÂ›, Î·Ù¿ ÂÚ›ÙˆÛË,

ÛÂ ÌÂ›˙ÔÓ Û˘ÁÎÚÈÙÈÎfi ÏÂÔÓ¤ÎÙËÌ· ‹ ·ÓÙ›ıÂÙ· ÛÂ ËÁ‹ ÛÔ‚·ÚÒÓ ÚÔ‚ÏËÌ¿ÙˆÓ

Ô˘ ÌÔÚÂ› Ó· ·ÂÈÏ‹ÛÔ˘Ó Î·È ·˘Ù‹Ó ·ÎfiÌË ÙË ‚ÈˆÛÈÌfiÙËÙ· ÌÈ·˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜.

√È ‰È·ÈÛÙÒÛÂÈ˜ ·˘Ù¤˜ ¤¯Ô˘Ó ‰È·Ù˘ˆıÂ› Î·È ÙÂÎÌËÚÈˆıÂ› ÌÂ ‰È¿ÊÔÚÔ˘˜ ÙÚfi-

Ô˘˜ ÙfiÛÔ ÔÏÏ¤˜ ÊÔÚ¤˜, ÒÛÙÂ Ó· ¤¯Ô˘Ó Î·Ù·ÛÙÂ› Ï¤ÔÓ ·Ó·ÓÙ›ÚÚËÙÂ˜ Î·È Ó· ÌËÓ

¯ÚÂÈ¿˙ÔÓÙ·È ÂÚ·ÈÙ¤Úˆ ˘ÔÛÙ‹ÚÈÍË ‹ ·fi‰ÂÈÍË. ¶·ÚfiÏÔ fiÌˆ˜ Ô˘ Ô ÂÈ¯ÂÈÚË-

Ì·ÙÈÎfi˜ ÎfiÛÌÔ˜ ¤¯ÂÈ ·ÓÙÈÏËÊıÂ› Ï‹Úˆ˜ ÙË ÁÂÓÈÎfiÙÂÚË ÛËÌ·Û›· ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜,

‰ÂÓ ¤¯ÂÈ Á›ÓÂÈ ÛÂ ·Ó¿ÏÔÁÔ ‚·ıÌfi Î·Ù·ÓÔËÙ‹ Ë ÛËÌ·Û›· ÙË˜ ¯Ú‹ÛË˜ Î·È ·ÍÈÔÔ›Ë-

ÛË˜ ÙˆÓ Î·Ù¿ÏÏËÏˆÓ ÂÈÛÙËÌÔÓÈÎÒÓ ÔÛÔÙÈÎÒÓ ÌÂıfi‰ˆÓ, ÌÂ ÙÈ˜ ÔÔ›Â˜ Ë ··È-

ÙÔ‡ÌÂÓË ˘„ËÏ‹ ÔÈfiÙËÙ· ÌÔÚÂ› Ó· ÂÈÙÂ˘¯ıÂ› Î·È Ó· ‰È·ÛÊ·ÏÈÛÙÂ› ÌÂ ÙÔÓ ·Ô-
ÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎfiÙÂÚÔ ‰˘Ó·Ùfi ÙÚfiÔ. ∏ ÔÈfiÙËÙ· ÂÓfi˜ ÚÔ˚fiÓÙÔ˜, ÙÔ˘Ï¿¯ÈÛÙÔÓ ·fi ÙË

ÛÎÔÈ¿ ÙÔ˘ ·Ú·ÁˆÁÔ‡, ‰ÂÓ Ú¤ÂÈ Ó· ÓÔÂ›Ù·È ·Ï¿ Î·È ÌfiÓÔ ˆ˜ ¤Ó· Û‡ÓÔÏÔ ÙÂ-

ÏÈÎÒÓ ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎÒÓ, ¯ˆÚ›˜ ‰ËÏ·‰‹ Ó· Ï·Ì‚¿ÓÂÙ·È ˘fi„Ë Ë ‰È·‰ÈÎ·Û›· Î·È ÙÔ
ÎfiÛÙÔ˜ ·Ú·ÁˆÁ‹˜ Î·È ÔÈÔÙÈÎÔ‡ ÂÏ¤Á¯Ô˘ ÙÔ˘ ÚÔ˚fiÓÙÔ˜. ∞Ó Ë ÙÂÏÈÎ‹ ÔÈfiÙËÙ· Â›-

Ó·È ÈÎ·ÓÔÔÈËÙÈÎ‹ ·ÏÏ¿ ÙÔ ÎfiÛÙÔ˜ Â›ÙÂ˘ÍË˜ ·˘Ù‹˜ ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ Â›Ó·È ˘ÂÚ‚Ô-

ÏÈÎ¿ ÌÂÁ¿ÏÔ, ·ÎÚÈ‚Ò˜ ÂÂÈ‰‹ Ë ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ ‰ÂÓ Á›ÓÂÙ·È ÌÂ ÔÈÎÔÓÔ-

ÌÈÎ¿ ·ÔÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎ¤˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›Â˜, ÙfiÙÂ ÙÔ ÚÔ˚fiÓ ‰ÂÓ ı· Â›Ó·È ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÙÈÎfi.

∫·Ù¿ Û˘Ó¤ÂÈ· Ë ÔÈfiÙËÙ¿ ÙÔ˘, ÌÂ ÙËÓ Â˘Ú‡ÙÂÚË ¤ÓÓÔÈ· ÙË˜ Û¯¤ÛË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ –

ÎfiÛÙÔ˘˜, ‰ÂÓ ı· Â›Ó·È ·Ô‰ÂÎÙ‹ ·fi ÙËÓ ·ÁÔÚ¿. √È Î·Ù·Ó·ÏˆÙ¤˜ ı· ÛÙÚ·ÊÔ‡Ó ÛÂ

¿ÏÏ· ÚÔ˚fiÓÙ· ÙË˜ ›‰È·˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ ·ÏÏ¿ ¯·ÌËÏfiÙÂÚÔ˘ ÎfiÛÙÔ˘˜, ‹ ÙÔ˘ ›‰ÈÔ˘ Îfi-

ÛÙÔ˘˜ ·ÏÏ¿ ˘„ËÏfiÙÂÚË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜.

∞fi Ù· ·Ú·¿Óˆ Á›ÓÂÙ·È Ê·ÓÂÚfi fiÙÈ Ë ‡·ÚÍË Î·È ÂÊ·ÚÌÔÁ‹ ÂÓfi˜ ·ÔÙÂ-

ÏÂÛÌ·ÙÈÎÔ‡ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜ ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ ÛÂ fiÏÂ˜ ÙÈ˜ Ê¿ÛÂÈ˜ ÙË˜ Û¯Â‰›·ÛË˜

v



Î·È ·Ú·ÁˆÁ‹˜ ÂÓfi˜ ÚÔ˚fiÓÙÔ˜ Â›Ó·È È‰È·›ÙÂÚ· ÛËÌ·ÓÙÈÎ‹, ÁÈ· ÙÔÓ ›‰ÈÔ ·ÎÚÈ‚Ò˜

ÏfiÁÔ Ô˘ Â›Ó·È ÛËÌ·ÓÙÈÎ¤˜ Î·È Ë ÙÂ¯ÓÔÏÔÁ›· Î·È Ë ÔÚÁ¿ÓˆÛË ·˘Ù‹˜ Î·ı·˘Ù‹˜ ÙË˜

·Ú·ÁˆÁÈÎ‹˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›·˜. ¶ÔÈÂ˜ Â›Ó·È fiÌˆ˜ ÔÈ ÂÈÛÙËÌÔÓÈÎ¤˜ ÔÛÔÙÈÎ¤˜ Ì¤ıÔ‰ÔÈ,

Ô˘ ·ÔÙÂÏÔ‡Ó Ù· ‚·ÛÈÎ¿ Û˘ÛÙ·ÙÈÎ¿ ÂÓfi˜ Ù¤ÙÔÈÔ˘ Û˘ÛÙ‹Ì·ÙÔ˜; °È· Ó· ··ÓÙËıÂ›

·˘Ùfi ÙÔ ÂÚÒÙËÌ·, Ú¤ÂÈ Î·Ù·Ú¯‹Ó Ó· ÂÈÛËÌ·ÓıÂ› fiÙÈ fiÏÂ˜ ÔÈ ·Ú·ÁˆÁÈÎ¤˜ ‰È·-

‰ÈÎ·Û›Â˜, ·ÎfiÌË Î·È ÔÈ ÈÔ ÂÍÂÏÈÁÌ¤ÓÂ˜ Î·È ·˘ÙÔÌ·ÙÔÔÈËÌ¤ÓÂ˜, ¯·Ú·ÎÙËÚ›˙ÔÓÙ·È

·fi ÂÁÁÂÓ‹ ÌÂÙ·‚ÏËÙfiÙËÙ· Ô˘ ÔÊÂ›ÏÂÙ·È ÛÂ ÏËıÒÚ· ÂÏÂÁ¯fiÌÂÓˆÓ Î·È ÌË ·-

Ú·ÁfiÓÙˆÓ. ŸÛÂ˜ ÚÔÛ¿ıÂÈÂ˜ Î·È ·Ó Î·Ù·‚ÏËıÔ‡Ó ÁÈ· ÙËÓ ·Ú·ÁˆÁ‹ ·ÓÔÌÔÈ-

fiÙ˘ˆÓ ÚÔ˚fiÓÙˆÓ, ·ÔÎÏ›ÛÂÈ˜ ·fi ÙÈ˜ ÂÈı˘ÌËÙ¤˜ ÙÈÌ¤˜ Â›Ó·È ·Ó·fiÊÂ˘ÎÙÂ˜ ÛÂ

¤Ó· ÌÈÎÚfi ¤ÛÙˆ ÔÛÔÛÙfi ÙË˜ Û˘ÓÔÏÈÎ‹˜ ·Ú·ÁˆÁ‹˜. ∞ÊÔ‡ ÏÔÈfiÓ ÔÈ ÙÈÌ¤˜ ÙˆÓ ¯·-

Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎÒÓ ÔÈfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ ÚÔ˚fiÓÙˆÓ Â›Ó·È ÌÂÙ·‚·ÏÏfiÌÂÓÂ˜ Î·È ¿Ú· ÂÎÊÚ¿-

˙ÔÓÙ·È ˆ˜ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎ¿ ÌÂÁ¤ıË, Ô ¤ÏÂÁ¯Ô˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ Â›Ó·È ·fi ÙË Ê‡ÛË ÙÔ˘ ÛÙ·ÙÈ-

ÛÙÈÎfi Úfi‚ÏËÌ·, ÙÔ˘Ï¿¯ÈÛÙÔÓ ÂÓ Ì¤ÚÂÈ, Î·È Û˘ÓÂÒ˜ Â›Ó·È ÂfiÌÂÓÔ Î·È ÏÔÁÈÎfi Ó·

·ÓÙÈÌÂÙˆ›˙ÂÙ·È ÌÂ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎ¤˜ ÌÂıfi‰Ô˘˜.

ΔÔ ·ÚfiÓ Û‡ÁÁÚ·ÌÌ· ·ÔÙÂÏÂ› ÌÈ· ÚÔÛ¿ıÂÈ· Û˘ÛÙËÌ·ÙÈÎ‹˜ ·ÚÔ˘Û›·ÛË˜

ÙˆÓ Î˘ÚÈfiÙÂÚˆÓ ÂÈÛÙËÌÔÓÈÎÒÓ ÌÂıfi‰ˆÓ Î·È ÙÂ¯ÓÈÎÒÓ ÙÔ˘ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎÔ‡ ÂÏ¤Á¯Ô˘

ÔÈfiÙËÙ·˜, ‰›ÓÔÓÙ·˜ È‰È·›ÙÂÚË ¤ÌÊ·ÛË ÛÙËÓ Ú·ÎÙÈÎ‹ ÙÔ˘˜ ÂÊ·ÚÌÔÁ‹ Î·È ÂÚÌË-

ÓÂ›·, ÌÂ ÙËÓ ÂÏ›‰· fiÙÈ ¤ÙÛÈ ı· Û˘Ì‚¿ÏÂÈ ÛÙË ÌÂÁ·Ï‡ÙÂÚË ‰È¿‰ÔÛ‹ ÙÔ˘˜ ÛÙÈ˜ ÂÏ-

ÏËÓÈÎ¤˜ ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂÈ˜. ΔÔ ‚È‚Ï›Ô ·Â˘ı‡ÓÂÙ·È ·ÊÂÓfi˜, ˆ˜ ‰È‰·ÎÙÈÎfi Û‡ÁÁÚ·ÌÌ·,

ÛÂ ÚÔÙ˘¯È·ÎÔ‡˜ Î·È ÌÂÙ·Ù˘¯È·ÎÔ‡˜ ÊÔÈÙËÙ¤˜ ¶ÔÏ˘ÙÂ¯ÓÈÎÒÓ ™¯ÔÏÒÓ (Î˘Ú›ˆ˜

ÛÂ ÊÔÈÙËÙ¤˜ ÙÌËÌ¿ÙˆÓ ªË¯·ÓÔÏfiÁˆÓ ªË¯·ÓÈÎÒÓ Î·È ªË¯·ÓÈÎÒÓ ¶·Ú·ÁˆÁ‹˜

Î·È ¢ÈÔ›ÎËÛË˜) Î·È ·ÊÂÙ¤ÚÔ˘ ÛÂ ÌË¯·ÓÈÎÔ‡˜ Î·È ÛÙÂÏ¤¯Ë ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂˆÓ, Ô˘

·Û¯ÔÏÔ‡ÓÙ·È ÌÂ ı¤Ì·Ù· ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ Î·È ÂÈı˘ÌÔ‡Ó Ó· ‰ÈÂ˘Ú‡ÓÔ˘Ó ÙÈ˜

ÁÓÒÛÂÈ˜ ÙÔ˘˜ ÛÙÔ ·ÓÙÈÎÂ›ÌÂÓÔ ·˘Ùfi. ∂Ó‰ÂÈÎÙÈÎfi ÙÔ˘ ‡ÊÔ˘˜ Î·È ÙÔ˘ ÚÔÛ·Ó·ÙÔÏÈ-

ÛÌÔ‡ ÙÔ˘, Â›Ó·È fiÙÈ ÙÔ ‚È‚Ï›Ô ÂÚÈ¤¯ÂÈ 80 Ï˘Ì¤Ó· ·Ú·‰Â›ÁÌ·Ù·, ÔÏÏ¿ ·fi Ù·

ÔÔ›· ·Ó·Ê¤ÚÔÓÙ·È ÛÂ Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤Ó· Ú·ÁÌ·ÙÈÎ¿ ÚÔ‚Ï‹Ì·Ù·, Ô˘ ÌÂÏÂÙ‹ıËÎ·Ó

·fi ÙÔÓ Û˘ÁÁÚ·Ê¤· ·ÏÏ¿ Î·È ·fi ÚÔÙ˘¯È·ÎÔ‡˜ Î·È ÌÂÙ·Ù˘¯È·ÎÔ‡˜ ÊÔÈÙËÙ¤˜

ÙÔ˘ ΔÌ‹Ì·ÙÔ˜ ªË¯·ÓÔÏfiÁˆÓ ªË¯·ÓÈÎÒÓ ÙÔ˘ ∞.¶.£. ÛÙ· Ï·›ÛÈ· ÙË˜ ÂÎfiÓËÛË˜

ÙˆÓ ‰ÈÏˆÌ·ÙÈÎÒÓ ÙÔ˘˜ ÂÚÁ·ÛÈÒÓ. ΔfiÛÔ Ë ·ÚÔ˘Û›·ÛË ÙˆÓ ÌÂıfi‰ˆÓ, fiÛÔ Î·È Ù·

·Ú·‰Â›ÁÌ·Ù·, ÂÈÎÂÓÙÚÒÓÔÓÙ·È ÛÙË ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË ÔÈfiÙËÙ·˜ ÚÔ˚fiÓÙˆÓ. ŸÌˆ˜,

ÔÏÏ¤˜ ·fi ÙÈ˜ ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜ ¤¯Ô˘Ó ÂÊ·ÚÌÔÁ‹ Î·È ÛÙË ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË ÔÈfiÙËÙ·˜ ˘ËÚÂ-

ÛÈÒÓ.

∏ ‡ÏË ÙÔ˘ ‚È‚Ï›Ô˘ Â›Ó·È ‰È·ÚıÚˆÌ¤ÓË ÛÂ Ù¤ÛÛÂÚ· Ì¤ÚË. ΔÔ ÚÒÙÔ Ì¤ÚÔ˜ (ÎÂ-

Ê¿Ï·È· 1 Î·È 2) ÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÈ ÌÈ· ÁÂÓÈÎ‹ ÂÈÛ·ÁˆÁ‹ ÛÙÈ˜ ‚·ÛÈÎ¤˜ ¤ÓÓÔÈÂ˜ ÙË˜ ÔÈ-

fiÙËÙ·˜ Î·È ÌÈ· Û˘ÓÔÙÈÎ‹ Â·Ó¿ÏË„Ë – ·ÚÔ˘Û›·ÛË ÂÎÂ›ÓˆÓ ÙˆÓ ÛÙÔÈ¯Â›ˆÓ ÙË˜

ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎ‹˜, Ô˘ Â›Ó·È ··Ú·›ÙËÙ· ÁÈ· ÙËÓ Î·Ù·ÓfiËÛË ÙˆÓ ÙÂ¯ÓÈÎÒÓ ÙÔ˘ ÛÙ·ÙÈ-

ÛÙÈÎÔ‡ ÂÏ¤Á¯Ô˘ ÔÈfiÙËÙ·˜. Δ· ÂfiÌÂÓ· ÙÚ›· Ì¤ÚË Ú·ÁÌ·ÙÂ‡ÔÓÙ·È ·ÓÙ›ÛÙÔÈ¯·

ÙÈ˜ ÙÚÂÈ˜ ÌÂÁ¿ÏÂ˜ ÂÚÈÔ¯¤˜ ÙÔ˘ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎÔ‡ ÂÏ¤Á¯Ô˘ ÔÈfiÙËÙ·˜. ™˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤Ó·, ÙÔ

‰Â‡ÙÂÚÔ Ì¤ÚÔ˜ (ÎÂÊ¿Ï·È· 3 ¤ˆ˜ 5) ÂÚÈÁÚ¿ÊÂÈ Î·È ·Ó·Ï‡ÂÈ Ù· Û¯‹Ì·Ù· ÂÏ¤Á¯Ô˘

ÔÈfiÙËÙ·˜ ·Ô‰Ô¯‹˜, ÙÔ ÙÚ›ÙÔ Ì¤ÚÔ˜ (ÎÂÊ¿Ï·È· 6 ¤ˆ˜ 11) ¤¯ÂÈ ˆ˜ ·ÓÙÈÎÂ›ÌÂÓÔ ÙÔÓ
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ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎfi ¤ÏÂÁ¯Ô ÔÈfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ ·Ú·ÁˆÁÈÎÒÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ, ÂÓÒ ÛÙÔ Ù¤Ù·ÚÙÔ Ì¤-

ÚÔ˜ (ÎÂÊ¿Ï·È· 12 ¤ˆ˜ 15) ·ÚÔ˘ÛÈ¿˙ÔÓÙ·È ÔÈ Ì¤ıÔ‰ÔÈ ‚ÂÏÙ›ˆÛË˜ ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜

ÚÔ˚fiÓÙˆÓ Ì¤Ûˆ ÙË˜ ÂÎÙ¤ÏÂÛË˜ Î·È ·Ó¿Ï˘ÛË˜ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎÒÓ ÂÈÚ·Ì¿ÙˆÓ. ∏ Û¯ÂÙÈ-

Î‹ ¤ÎÙ·ÛË ÛÙËÓ ÔÔ›· Î·Ï‡ÙÔÓÙ·È Ù· ·ÓÙÈÎÂ›ÌÂÓ· ÙˆÓ ÙÚÈÒÓ ÂÚÈÔ¯ÒÓ ÙÔ˘ ÛÙ·-

ÙÈÛÙÈÎÔ‡ ÂÏ¤Á¯Ô˘ ÔÈfiÙËÙ·˜ ·ÓÙÈÎ·ÙÔÙÚ›˙ÂÈ ÙË Û¯ÂÙÈÎ‹ ÙÔ˘˜ ÛËÌ·Û›· Î·È ‚·Ú‡-

ÙËÙ·, Û‡ÌÊˆÓ· ‚¤‚·È· ÌÂ ÙËÓ ÚÔÛˆÈÎ‹ ¿Ô„Ë ÙÔ˘ Û˘ÁÁÚ·Ê¤·. ∂ÈÛËÌ·›ÓÂÙ·È

fiÙÈ Ù· Û˘ÓÔÏÈÎ¿ ÂÚÈÂ¯fiÌÂÓ· ÙÔ˘ ‚È‚Ï›Ô˘ ·ÓÙÈÛÙÔÈ¯Ô‡Ó ÂÚ›Ô˘ ÛÂ ‡ÏË ‰‡Ô ÂÍ·-

ÌËÓÈ·›ˆÓ ·ÓÂÈÛÙËÌÈ·ÎÒÓ Ì·ıËÌ¿ÙˆÓ. ∂¿Ó ÙÔ ‚È‚Ï›Ô ÚfiÎÂÈÙ·È Ó· ¯ÚËÛÈÌÔÔÈ-

ËıÂ› ˆ˜ ‰È‰·ÎÙÈÎfi Û‡ÁÁÚ·ÌÌ· ÁÈ· ¤Ó· ÌfiÓÔ ÂÍ·ÌËÓÈ·›Ô Ì¿ıËÌ·, ÚÔÙÂ›ÓÂÙ·È Ó·

·Ú·ÏÂÈÊıÔ‡Ó ÂÓÙÂÏÒ˜ Ù· ÎÂÊ¿Ï·È· 4 Î·È 14 Î·È ÔÚÈÛÌ¤Ó· Ì¤ÚË ÙˆÓ ÎÂÊ·Ï·›ˆÓ

10 Î·È 13.

£· Ú¤ÂÈ ÛÙÔ ÛËÌÂ›Ô ·˘Ùfi Ó· ˘ÔÁÚ·ÌÌÈÛÙÂ› fiÙÈ Ë ¤ÌÊ·ÛË ÙÔ˘ Û˘ÁÁÚ¿ÌÌ·-

ÙÔ˜ ÛÙÈ˜ ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜ ÙÔ˘ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎÔ‡ ÂÏ¤Á¯Ô˘ ÔÈfiÙËÙ·˜ ‰ÂÓ ÛËÌ·›ÓÂÈ fiÙÈ Ë ‰È·ÛÊ¿-

ÏÈÛË ÔÈfiÙËÙ·˜ ÂÚÈÔÚ›˙ÂÙ·È ÌfiÓÔ ÛÙË Û¯Â‰›·ÛË Î·È ÂÊ·ÚÌÔÁ‹ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎÒÓ ÌÂ-

ıfi‰ˆÓ. ∞ÓÙ›ıÂÙ·, ÂÍ›ÛÔ˘ ÌÂÁ¿ÏÔ ÚfiÏÔ ÛÙÔÓ ¤ÏÂÁ¯Ô ÔÈfiÙËÙ·˜ (fiˆ˜ Î·È ÁÂÓÈÎfi-

ÙÂÚ· ÛÙËÓ ÔÚÁ¿ÓˆÛË ·Ú·ÁˆÁ‹˜) ¤¯Ô˘Ó ÚÔÊ·ÓÒ˜ ÔÈ ÔÈÔÙÈÎ¤˜ Ì¤ıÔ‰ÔÈ Î·È ÂÈ-

‰ÈÎfiÙÂÚ· ÂÎÂ›ÓÂ˜ Ô˘ ·ÊÔÚÔ‡Ó ı¤Ì·Ù· ‰ÈÔ›ÎËÛË˜ Î·È ·Ú·Î›ÓËÛË˜ ÙÔ˘ ·ÓıÚÒ-

ÈÓÔ˘ ‰˘Ó·ÌÈÎÔ‡ ÙË˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜. ™Â ÙÂÏÂ˘Ù·›· ·Ó¿Ï˘ÛË, Ë Â‡Ú˘ıÌË ÏÂÈÙÔ˘ÚÁ›·

fiÏˆÓ ÙˆÓ ·Ú·ÁˆÁÈÎÒÓ Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ ÂÍ·ÚÙ¿Ù·È ·fi ÙÔ Û‡ÓÔÏÔ ÙˆÓ ÂÚÁ·˙ÔÌ¤ÓˆÓ.

∞ÎfiÌË Î·È ÙÔ ÈÔ Ù¤ÏÂÈ· Û¯Â‰È·ÛÌ¤ÓÔ Û‡ÛÙËÌ· ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎÒÓ ÌÂıfi‰ˆÓ ÂÏ¤Á¯Ô˘ ÔÈ-

fiÙËÙ·˜ ı· ·ÔÙ‡¯ÂÈ, ·Ó ÙÔ ÚÔÛˆÈÎfi Ô˘ ¤¯ÂÈ ·Ó·Ï¿‚ÂÈ ÙËÓ ˘ÏÔÔ›ËÛ‹ ÙÔ˘ ‰ÂÓ

¤¯ÂÈ ÂÈÛıÂ› ÁÈ· ÙË ÛÎÔÈÌfiÙËÙ· ÙË˜ ÛˆÛÙ‹˜ Î·È ·ÎÚÈ‚Ô‡˜ ÂÊ·ÚÌÔÁ‹˜ ÙÔ˘.

∫ÏÂ›ÓÔÓÙ·˜ ÙÔÓ Û‡ÓÙÔÌÔ ·˘Ùfi ÚfiÏÔÁÔ ı· ‹ıÂÏ· Ó· ÂÎÊÚ¿Ûˆ ÙÈ˜ Â˘¯·ÚÈ-

ÛÙ›Â˜ ÌÔ˘ ÛÂ fiÛÔ˘˜ ‚Ô‹ıËÛ·Ó ÛÙËÓ ÔÏÔÎÏ‹ÚˆÛË ÙÔ˘ ·ÚfiÓÙÔ˜ ‚È‚Ï›Ô˘. π‰È·›ÙÂÚ·

Â˘¯·ÚÈÛÙÒ ÙË ªË¯·ÓÔÏfiÁÔ ªË¯·ÓÈÎfi Î. ™ÔÊ›· ¶·Ó·ÁÈˆÙ›‰Ô˘ ÁÈ· ÙË Û˘Ì‚ÔÏ‹ ÙË˜

ÛÙËÓ ÂÂÍÂÚÁ·Û›· ÔÚÈÛÌ¤ÓˆÓ ·Ú·‰ÂÈÁÌ¿ÙˆÓ Î·È ÛÙËÓ ÂÈÌ¤ÏÂÈ· ÙˆÓ ‰ÔÎÈÌ›ˆÓ,

Î·ıÒ˜ Î·È ÙÔ ÚÔÛˆÈÎfi ÙˆÓ ∂Î‰fiÛÂˆÓ ∑‹ÙË Ô˘ ÊÚfiÓÙÈÛÂ ÙËÓ ¿ÚÙÈ· ÂÌÊ¿ÓÈÛË

ÙÔ˘ ‚È‚Ï›Ô˘.

£ÂÛÛ·ÏÔÓ›ÎË, ª¿ÚÙÈÔ˜ 2001

°ÈÒÚÁÔ˜ Δ·Á·Ú¿˜

¶ÚfiÏÔÁÔ˜ vii
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A¢ MEPO™

∏
oÈfiÙËÙ· Â›v·È ÌÈ· oÏ˘Û‡vıÂÙË ¤vvoÈ·, ÛÙËv oo›· ¤¯o˘v ‰oıÂ› ‰È¿ÊoÚoÈ oÚÈÛÌo›.

™‡ÌÊˆv· ÌÂ Ùo ‰ÈÂıv¤˜ ÚfiÙ˘o ISO 8402 (1986):

«¶oÈfiÙËÙ· Â›v·È Ùo Û‡voÏo Ùˆv È‰ÈoÙ‹Ùˆv Î·È ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎÒv Âvfi˜ Úo˚fivÙo˜, ‰È·‰È-
Î·Û›·˜ ‹ ˘ËÚÂÛ›·˜ o˘ Î·ıoÚ›˙o˘v ÙËv ÈÎ·vfiÙËÙ· ·vÙ·fiÎÚÈÛË˜ ÛÂ ‰ËÏˆÌ¤vÂ˜ ‹ Âvvoo‡-
ÌÂvÂ˜ ·v¿ÁÎÂ˜.»

ÕÏÏoÈ ‰ËÌoÊÈÏÂ›˜ oÚÈÛÌo› ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ Â›v·È:

«¶oÈfiÙËÙ· Â›v·È Î·Ù·ÏÏËÏfiÙËÙ· ÁÈ· ¯Ú‹ÛË»  (Juran, 1974) Î·È

«¶oÈfiÙËÙ· Â›v·È Û˘ÌÌfiÚÊˆÛË Úo˜ ÙÈ˜ ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ ‹ Úo‰È·ÁÚ·Ê¤˜» (Crosby, 1979).

AvÂÍ¿ÚÙËÙ· ·fi ÚoÙÈÌ‹ÛÂÈ˜ ˆ˜ Úo˜ Ùov oÚÈÛÌfi, Â›v·È ÎoÈv¿ ·o‰ÂÎÙfi fiÙÈ ˘¿Ú¯o˘v

‰˘o ÁÂvÈÎ¤˜ ÏÂ˘Ú¤˜ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜: oÈfiÙËÙ· Û¯Â‰È·ÛÌo‡ Î·È oÈfiÙËÙ· Î·Ù·ÛÎÂ˘‹˜.

∏ oÈfiÙËÙ· Û¯Â‰È·ÛÌo‡ (quality of design) ·v·Ê¤ÚÂÙ·È ÛÙ· Î‡ÚÈ· ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ Ùo˘

Úo˚fivÙo˜.  ¢È·ÊoÚ¤˜ ÛÙËv oÈfiÙËÙ· Û¯Â‰È·ÛÌo‡ oÌoÂÈ‰Òv Úo˚fivÙˆv Â›v·È ·fiÚÚoÈ·

Û˘vÂÈ‰ËÙÒv ÂÈÏoÁÒv ÙË˜ ‰Èo›ÎËÛË˜ ÙË˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜ Î·È ·v¿ÏoÁˆv ÂÈÏoÁÒv ·fi Ùo˘˜ ÌË-

¯·vÈÎo‡˜ Î·Ù¿ ÙË Ê¿ÛË Û¯Â‰›·ÛË˜ Ùo˘ Úo˚fivÙo˜. ¶.¯. ¤v· oÏ˘ÙÂÏ¤˜ ÂÈ‚·ÙÈÎfi ·˘ÙoÎ›vËÙo

ÌÂÁ¿Ïo˘ Î˘‚ÈÛÌo‡ ¤¯ÂÈ ‰È·ÊoÚÂÙÈÎ‹ oÈfiÙËÙ· Û¯Â‰È·ÛÌÔ‡ ·fi ¤v· oÈÎovoÌÈÎfi ·˘ÙoÎ›vËÙo

ÌÈÎÚo‡ Î˘‚ÈÛÌo‡.  ∏ ÂÈÏoÁ‹ oÚÈÛÌ¤vË˜ oÈfiÙËÙ·˜ Û¯Â‰È·ÛÌo‡ ·oÙÂÏÂ› ÛËÌ·vÙÈÎ‹ ÛÙÚ·-

ÙËÁÈÎ‹ ·fiÊ·ÛË Î·È Ì¤Ûo ·vÙ·ÁˆvÈÛÌo‡, Î·ıÒ˜ ÚoÛ‰ÈoÚ›˙ÂÈ Ùo ÙÌ‹Ì· ÙË˜ ·ÁoÚ¿˜ ÛÙo

oo›o ·Â˘ı‡vÂÙ·È Ùo Úo˚fiv.

¶oÈfiÙËÙ· Î·Ù·ÛÎÂ˘‹˜ (manufactured quality, quality of conformance) Â›v·È o ‚·ıÌfi˜

Û˘ÌÌfiÚÊˆÛË˜ Úo˜ ÙÈ˜ Úo‰È·ÁÚ·Ê¤˜ o˘ Úo‚Ï¤ÂÈ o Û¯Â‰È·ÛÌfi˜ Ùo˘ Úo˚fivÙo˜.  ∏

oÈfiÙËÙ· Î·Ù·ÛÎÂ˘‹˜ ·oÙÂÏÂ› Ùo ·vÙÈÎÂ›ÌÂvo Ùo˘ ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙËÙ·˜ (quality control) Î·È

ÙË˜ ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜ (quality assurance), o˘ Û‡ÌÊˆv· ÌÂ Ùo ÚfiÙ˘o ISO 9000

(1994) oÚ›˙ovÙ·È ˆ˜ ÂÍ‹˜:

BA™IKE™ ENNOIE™
¶OIOTHTA™  KAI ™TATI™TIKH™



«ŒÏÂÁ¯o˜ oÈfiÙËÙ·˜ Â›v·È oÈ ÂÈ¯ÂÈÚËÛÈ·Î¤˜ ÙÂ¯vÈÎ¤˜ Î·È ‰Ú·ÛÙËÚÈfiÙËÙÂ˜ o˘ ¯ÚË-
ÛÈÌooÈo‡vÙ·È ÁÈ· v· ÈÎ·vooÈËıo‡v oÈ ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ ÁÈ· oÈfiÙËÙ·.»

«¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË oÈfiÙËÙ·˜ Â›v·È fiÏÂ˜ ÂÎÂ›vÂ˜ oÈ ÚoÁÚ·ÌÌ·ÙÈÛÌ¤vÂ˜ Î·È Û˘ÛÙËÌ·ÙÈÎ¤˜
Âv¤ÚÁÂÈÂ˜, o˘ Â›v·È ··Ú·›ÙËÙÂ˜ ÁÈ· v· ÂÍ·ÛÊ·Ï›˙o˘v Â·ÚÎÒ˜ fiÙÈ ¤v· Úo˚fiv ‹ ˘ËÚÂÛ›·
ı· ·vÙ·oÎÚ›vÂÙ·È ÛÂ ‰Â‰oÌ¤vÂ˜ ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ ÁÈ· oÈfiÙËÙ·.»

√È Ì¤ıo‰oÈ Ùo˘ ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙËÙ·˜ Î·Ù·ÛÎÂ˘‹˜ ¤¯o˘v Î·ıoÏÈÎ‹ ÂÊ·ÚÌoÁ‹, ·vÂÍ¿Ú-

ÙËÙ· ·fi ÙËv oÈfiÙËÙ· Û¯Â‰È·ÛÌo‡.  ¶.¯. oÈ Úo‰È·ÁÚ·Ê¤˜ ÂÈÙ¿¯˘vÛË˜ ·fi 0 ÛÂ 100 ¯ÏÌ.

·v¿ ÒÚ· Â›v·È ÁÂvÈÎ¿ ‰È·ÊoÚÂÙÈÎ¤˜ ÛÂ ·˘ÙoÎ›vËÙ· ÌÂ ‰È·ÊoÚÂÙÈÎ‹ oÈfiÙËÙ· Û¯Â‰È·ÛÌo‡,

·ÏÏ¿ Ë Û˘ÌÌfiÚÊˆÛË Úo˜ ÙÈ˜ ‰È·ÊoÚÂÙÈÎ¤˜ Úo‰È·ÁÚ·Ê¤˜ ÂÍ·ÛÊ·Ï›˙ÂÙ·È ÌÂ ÙÈ˜ ›‰ÈÂ˜

ÙÂ¯vÈÎ¤˜.  Δo Û‡ÁÁÚ·ÌÌ· ·˘Ùfi ÂÈÎÂvÙÚÒvÂÙ·È ÛÙË ÌÂÏ¤ÙË Ùˆv oÛoÙÈÎÒv ÌÂıfi‰ˆv Ùo˘

ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙËÙ·˜ Î·Ù·ÛÎÂ˘‹˜ Î·È ÂÈ‰ÈÎfiÙÂÚ· ÛÙÈ˜ ÙÂ¯vÈÎ¤˜ o˘ ÂÚÈÏ·Ì‚¿vovÙ·È ÛÙov

fiÚo «ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎfi˜ ¤ÏÂÁ¯o˜ oÈfiÙËÙ·˜».

Δ· ‰‡Ô ÎÂÊ¿Ï·È· ÙÔ˘ ÚÒÙÔ˘ Ì¤ÚÔ˘˜ ·ÔÙÂÏÔ‡Ó, ·ÓÙ›ÛÙÔÈ¯·, ÌÈ· ÂÈÛ·ÁˆÁ‹ ÛÂ ‚·ÛÈ-

Î¤˜ ¤ÓÓÔÈÂ˜ ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ Î·È ÌÈ· Û˘ÓÔÙÈÎ‹ ·ÚÔ˘Û›·ÛË ÂÎÂ›ÓˆÓ ÙˆÓ ÛÙÔÈ¯Â›ˆÓ ÙË˜ ÛÙ·-

ÙÈÛÙÈÎ‹˜ Ô˘ Â›Ó·È ··Ú·›ÙËÙ· ÁÈ· ÙËÓ Î·Ù·ÓfiËÛË ÙˆÓ ÙÂ¯ÓÈÎÒÓ ÙÔ˘ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎÔ‡ ÂÏ¤Á¯Ô˘

ÔÈfiÙËÙ·˜.



™ÎÔfi˜ ·˘ÙÔ‡ ÙÔ˘ ÂÈÛ·ÁˆÁÈÎÔ‡ ÎÂÊ·Ï·›Ô˘ Â›Ó·È Ó· ·ÚÔ˘ÛÈ¿ÛÂÈ ÔÚÈÛÌ¤ÓÂ˜

‚·ÛÈÎ¤˜ ¤ÓÓÔÈÂ˜ Î·È ÌÂıfi‰Ô˘˜ ‚ÂÏÙ›ˆÛË˜ ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜, ÒÛÙÂ Ô ·Ó·ÁÓÒÛÙË˜ Ó·

Û¯ËÌ·Ù›ÛÂÈ Ì›· ÁÂÓÈÎ‹ ÂÈÎfiÓ· ÙÔ˘ ·ÓÙÈÎÂÈÌ¤ÓÔ˘ ÚÈÓ ÚÔ¯ˆÚ‹ÛÂÈ ÛÙË ÏÂÙÔÌÂÚ‹

·Ó¿Ï˘ÛË Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓˆÓ ÙÂ¯ÓÈÎÒÓ ÛÙ· ÂfiÌÂÓ· Ì¤ÚË ÙÔ˘ Û˘ÁÁÚ¿ÌÌ·ÙÔ˜. ™ÙËÓ ·-

Ú¿ÁÚ·ÊÔ 1.1 ·ÚÔ˘ÛÈ¿˙ÂÙ·È Ë ÈÛÙÔÚÈÎ‹ ÂÍ¤ÏÈÍË ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜ Î·È ÙÔ˘ ÂÏ¤Á¯Ô˘

ÔÈfiÙËÙ·˜. ™ÙËÓ ·Ú¿ÁÚ·ÊÔ 1.2 Î·Ù·ÁÚ¿ÊÔÓÙ·È Î·È ·Ó·Ï‡ÔÓÙ·È Ù· ÛÙÔÈ¯Â›· Îfi-

ÛÙÔ˘˜ Ô˘ Û¯ÂÙ›˙ÔÓÙ·È ÌÂ ÙËÓ ÔÈfiÙËÙ·. ∞ÎÔÏÔ˘ıÂ› ÌÈ· ÂÈÛ·ÁˆÁ‹ ÛÙÈ˜ Î˘ÚÈfiÙÂÚÂ˜

ÌÂıfi‰Ô˘˜ ‚ÂÏÙ›ˆÛË˜ ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜, ÂÓÒ Ë ÙÂÏÂ˘Ù·›· ·Ú¿ÁÚ·ÊÔ˜ ÂÚÈÁÚ¿ÊÂÈ

Û˘ÓÔÙÈÎ¿ Ù· ‚·ÛÈÎ¿ ÛÙÔÈ¯Â›· ÙˆÓ ÔÏÔÎÏËÚˆÌ¤ÓˆÓ Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ ÔÈfiÙËÙ·˜ Ô˘

¯ÚËÛÈÌÔÔÈÔ‡ÓÙ·È ÛÙËÓ Ú¿ÍË.

1.1 IÛÙÔÚÈÎ‹ ÂÍ¤ÏÈÍË

H ıÂˆÚ›· Î·È Ú¿ÍË ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÁÂÓÈÎ¿ Î·È Ùo˘ ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙËÙ·˜ ÂÈ‰ÈÎfi-

ÙÂÚ· ·fi ÙËÓ Âo¯‹ ÙË˜ ‚ÈoÌË¯·ÓÈÎ‹˜ Â·Ó¿ÛÙ·ÛË˜ Ì¤¯ÚÈ Û‹ÌÂÚ· ¤¯o˘Ó ÂÚ¿ÛÂÈ

·fi ‰È¿ÊoÚÂ˜ ÂÚÈfi‰o˘˜, o˘ Â›Ó·È ‰˘Ó·Ùfi Ó· oÓoÌ·Ûıo‡Ó Î·È Ù·ÍÈÓoÌËıo‡Ó Î·-

Ù¿ ‰È·ÊoÚÂÙÈÎo‡˜ ÙÚfio˘˜.  ™‡ÌÊˆÓ· ¿ÓÙˆ˜ ÌÂ ÙËÓ ¿o„Ë oÚÈÛÌ¤ÓˆÓ ÂÈ‰ÈÎÒÓ

ÂÚÂ˘ÓËÙÒÓ (.¯. Garvin, 1988), Ë ÈÛÙoÚÈÎ‹ ÂÍ¤ÏÈÍË ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÌoÚÂ› Ó· ÂÚÈ-

ÁÚ·ÊÂ› ·fi 4 Ê¿ÛÂÈ˜, oÈ oo›Â˜ ÂÚÈÁÚ¿ÊoÓÙ·È ÛÙË Û˘Ó¤¯ÂÈ· ·˘Ù‹˜ ÙË˜ ·Ú·-

ÁÚ¿ÊÔ˘.

∏ ·Úo˘Û›·ÛË ÙˆÓ Ê¿ÛÂˆÓ ÂÍ¤ÏÈÍË˜ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ‰ÂÓ Á›ÓÂÙ·È ÌfiÓo ÁÈ·Ù›

·Úo˘ÛÈ¿˙ÂÈ ÂÓ‰È·Ê¤ÚoÓ ·fi ÈÛÙoÚÈÎ‹ ¿o„Ë, ·ÏÏ¿ Î·È ÁÈ·Ù› Ë ·Ó¿Ù˘ÍË Û˘-

ÛÙËÌ¿ÙˆÓ ÂÏ¤Á¯o˘ Î·È ‚ÂÏÙ›ˆÛË˜ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÛÙo Â›Â‰o ÌÈ·˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜

·ÎoÏo˘ıÂ› Î·Ù¿ Î·ÓfiÓ· Ù· ›‰È· ‚‹Ì·Ù· o˘ ¤¯ÂÈ ·ÎoÏo˘ı‹ÛÂÈ Ë oÈfiÙËÙ· Î·È o

¤ÏÂÁ¯o˜ ÙË˜ ÛÂ Ì·ÎÚoÛÎoÈÎfi Â›Â‰o.  °È· ÙËÓ Â›ÙÂ˘ÍË ÂÓfi˜ ˘„ËÏo‡ ÂÈ¤‰o˘

EÈÛ·ÁˆÁ‹ ÛÙËÓ ÔÈfiÙËÙ·1

3



oÈfiÙËÙ·˜ ·fi ÌÈ· ÂÈ¯Â›ÚËÛË ÌÂ ÙË ‚o‹ıÂÈ· Û‡Á¯ÚoÓˆÓ ·fi„ÂˆÓ Î·È ÙÂ¯ÓÈÎÒÓ

Â›Ó·È ·Ó·ÁÎ·›o Î·È ·Ó·fiÊÂ˘ÎÙo Ë Û¯ÂÙÈÎ‹ ÚoÛ¿ıÂÈ· Ó· ÂÚ¿ÛÂÈ ·fi oÚÈ-

ÛÌ¤Ó· ÛÙ¿‰È· Î·È ÛÙo ÛËÌÂ›o ·˘Ùfi Ë ÌÂÏ¤ÙË ÙË˜ ÈÛÙoÚÈÎ‹˜ Ú·ÁÌ·ÙÈÎfiÙËÙ·˜ ·-

Ú¤¯ÂÈ ¯Ú‹ÛÈÌ· ‰È‰¿ÁÌ·Ù·.  ¶Ú¤ÂÈ fiÌˆ˜ Ó· ˘oÁÚ·ÌÌÈÛÙÂ› fiÙÈ Ù· ÛÙ¿‰È· ·˘Ù¿ ‰ÂÓ

Â›Ó·È ‰È·‰o¯ÈÎ¿ Î·È ·ÏÏËÏo·oÎÏÂÈfiÌÂÓ·.  ∞ÓÙ›ıÂÙ·, ÛÂ Î¿ıÂ ÛÙ¿‰Èo ·Ó¿Ù˘ÍË˜

Â›Ó·È ··Ú·›ÙËÙo Ó· ¯ÚËÛÈÌooÈo‡ÓÙ·È Î·Ù¿ÏÏËÏ· Ë ÂÌÂÈÚ›· Î·È Ù· ‚·ÛÈÎ¿ ÛÙoÈ-

¯Â›· fiÏˆÓ ÙˆÓ ÚoËÁo‡ÌÂÓˆÓ Ê¿ÛÂˆÓ.

A.   ŒÏÂÁ¯o˜ - ÂÈıÂÒÚËÛË

∞fi ÙÈ˜ ·Ú¯¤˜ Ùo˘ 19o˘ ·ÈÒÓ·, ofiÙÂ Ë Ù˘oo›ËÛË ¿Ú¯ÈÛÂ Ó· Á›ÓÂÙ·È ÂÊÈÎÙ‹,

Ì¤¯ÚÈ ÂÚ›o˘ Ùo 1920 Ë ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ‚·Û›˙ÂÙ·È ·oÎÏÂÈÛÙÈÎ¿ ÛÙËÓ

ÂÈıÂÒÚËÛË Î·È Ì¤ÙÚËÛË ÙˆÓ ·Ú·ÁoÌ¤ÓˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ.  ∂ÓÒ ·Ú¯ÈÎ¿ o ¤ÏÂÁ¯o˜

·˘Ùfi˜ ‰ÈÂÓÂÚÁÂ›Ù·È ¿Ù˘· ·fi ÙoÓ ›‰Èo ÙoÓ ÙÂ¯Ó›ÙË, ÌÂ ÙËÓ ÂÌÊ¿ÓÈÛË Ùo˘ Frederick

Taylor Î·È ÙˆÓ ÌÂıfi‰ˆÓ ÙË˜ ÂÈÛÙËÌoÓÈÎ‹˜ ‰Èo›ÎËÛË˜ (scientific management) Î·-

Ù¿ Ùo 1900 o ¤ÏÂÁ¯o˜ ÈÎ·Óoo›ËÛË˜ ÙˆÓ Úo‰È·ÁÚ·ÊÒÓ ÂÚÓ¿ ÛÙË ‰ÈÎ·Èo‰oÛ›·

Î·È Â˘ı‡ÓË ÂÈ‰ÈÎÒÓ ÂÏÂÁÎÙÒÓ (inspectors).  √ ¤ÏÂÁ¯o˜ oÈfiÙËÙ·˜ fiÌˆ˜ ÂÍ·ÎoÏo˘-

ıÂ› Ó· ÂÚÈoÚ›˙ÂÙ·È ÛÙoÓ ÂÓÙoÈÛÌfi Î·È ÂÈÛÎÂ˘‹ ÙˆÓ ÂÏ·ÙÙˆÌ·ÙÈÎÒÓ, ¯ˆÚ›˜ ÁÂ-

ÓÈÎ¿ Ó· ÂÂÎÙÂ›ÓÂÙ·È ÛÂ ÚoÛ¿ıÂÈÂ˜ ·Ó·ÁÓÒÚÈÛË˜ Î·È ‰ÈfiÚıˆÛË˜ ÙˆÓ ·ÈÙ›ˆÓ ÙË˜

Î·Î‹˜ oÈfiÙËÙ·˜.

B.  ™Ù·ÙÈÛÙÈÎfi˜ ¤ÏÂÁ¯o˜ oÈfiÙËÙ·˜

√ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎfi˜ ¤ÏÂÁ¯o˜ oÈfiÙËÙ·˜ (Statistical Quality Control, SQC) ¤¯ÂÈ ÙÈ˜

·Ú¯¤˜ Ùo˘ ÙËÓ ‰ÂÎ·ÂÙ›· Ùo˘ 1920 ÛÙ· Bell Telephone Laboratories ÙˆÓ ∏.¶.∞.,

fio˘ ·Ó·Ù‡¯ıËÎ·Ó Û¯Â‰fiÓ Ù·˘Ùfi¯ÚoÓ· ‰‡o ÌÂÁ¿ÏÂ˜ ÂÚÈo¯¤˜: o ¤ÏÂÁ¯o˜ oÈfi-

ÙËÙ·˜ ·o‰o¯‹˜ Î·È o ¤ÏÂÁ¯o˜ ·Ú·ÁˆÁÈÎ‹˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›·˜.

√ ¤ÏÂÁ¯o˜ oÈfiÙËÙ·˜ ·o‰o¯‹˜ (acceptance sampling) ÍÂÎ›ÓËÛÂ ·fi ÙËÓ ·Ï‹

‰È·›ÛÙˆÛË fiÙÈ o 100% ¤ÏÂÁ¯o˜ ‰ÂÓ Â›Ó·È o ÂÚÈÛÛfiÙÂÚo ·oÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎfi˜

ÙÚfio˜, ·fi oÈÎoÓoÌÈÎ‹ ¿o„Ë, ‰È·¯ˆÚÈÛÌo‡ ÌÂÙ·Í‡ Î·ÏÒÓ Î·È ÂÏ·ÙÙˆÌ·ÙÈÎÒÓ

Úo˚fiÓÙˆÓ.  √ÚÌÒÌÂÓoÈ ·fi ÙËÓ ·Ú·Ù‹ÚËÛË ·˘Ù‹ o Harold Dodge Î·È o Harry

Romig ·Ó¤Ù˘Í·Ó ‰ÂÈÁÌ·ÙoÏËÙÈÎ¿ Û¯‹Ì·Ù· ÂÏ¤Á¯o˘ ·ÚÙ›‰ˆÓ ·Ú·ÁˆÁ‹˜, Û‡Ì-

ÊˆÓ· ÌÂ Ù· oo›· Ë ·fiÊ·ÛË ÁÈ· ·o‰o¯‹ ‹ ·fiÚÚÈ„Ë Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓË˜ ·ÚÙ›‰·˜

ÂÍ·ÚÙ¿Ù·È ·fi ÙËÓ oÈfiÙËÙ· ÂÚÈoÚÈÛÌ¤Óo˘ ·ÚÈıÌo‡ ÌoÓ¿‰ˆÓ, o˘ ·Ó‹Îo˘Ó ÛÂ

Ù˘¯·›o ‰Â›ÁÌ· ·fi ÙËÓ ·ÚÙ›‰· ·˘Ù‹.

√ ¤ÏÂÁ¯o˜ ·Ú·ÁˆÁÈÎ‹˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›·˜ (process control) ÂÈÛ¿ÁÂÈ ÁÈ· ÚÒÙË

ÊoÚ¿ ÙËÓ ¤ÓÓoÈ· ÙË˜ ÚfiÏË„Ë˜ ÛÙoÓ ¤ÏÂÁ¯o oÈfiÙËÙ·˜.  ∏ ·Ú¯ÈÎ‹ Ùo˘ ·Ó¿Ù˘ÍË

oÊÂ›ÏÂÙ·È ÛÙoÓ Walter Shewhart, o oo›o˜ Û˘ÓÂÈ‰ËÙoo›ËÛÂ fiÙÈ Ë ‰È·ÛoÚ¿ ÙÈÌÒÓ

ÂÓfi˜ ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎo‡ oÈfiÙËÙ·˜ (.¯. ÌÈ·˜ ‰È¿ÛÙ·ÛË˜) Â›Ó·È ·Ó·fiÊÂ˘ÎÙË Î·Ù¿

ÙËÓ ·Ú·ÁˆÁ‹, ·ÏÏ¿ ¤Ó· Ì¤Úo˜ ÙË˜ oÊÂ›ÏÂÙ·È ÛÂ Ù˘¯·›Â˜, ÌË ÂÏÂÁ¯fiÌÂÓÂ˜ ·ÈÙ›Â˜

Î·È ¤Ó· ¿ÏÏo Ì¤Úo˜ oÊÂ›ÏÂÙ·È ÛÂ Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤Ó· ·›ÙÈ· (Û˘ÛÙËÌ·ÙÈÎ¤˜ ÌÂÙ·‚oÏ¤˜),
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Ù· oo›· ÌoÚo‡Ó Ó· ÂÓÙoÈÛıo‡Ó Î·È ‰ÈoÚıˆıo‡Ó.  °È· Ó· ‰ÈÂ˘ÎoÏ‡ÓÂÈ ÙË ‰È¿-

ÎÚÈÛË ·Ó¿ÌÂÛ· ÛÂ Ù˘¯·›Â˜ Î·È Û˘ÛÙËÌ·ÙÈÎ¤˜ ÌÂÙ·‚oÏ¤˜, o Shewhart Û¯Â‰›·ÛÂ

·Ï¤˜ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎ¤˜ ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜ Î·È ·ÓÙ›ÛÙoÈ¯· ‰È·ÁÚ¿ÌÌ·Ù· ÂÏ¤Á¯o˘ Î·È ÚfiÙÂÈÓÂ

ÙÚfio˘˜ ‚ÂÏÙ›ˆÛË˜ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÌÂ ÂÍ¿ÏÂÈ„Ë ÙˆÓ ·ÈÙ›ˆÓ ÙˆÓ Û˘ÛÙËÌ·ÙÈÎÒÓ ÌÂ-

Ù·‚oÏÒÓ.  Δ· ‰È·ÁÚ¿ÌÌ·Ù· ÂÏ¤Á¯o˘ o˘ ÂÈÛ‹Á·ÁÂ o Shewhart ÂÍ·ÎoÏo˘ıo‡Ó Î·È

Û‹ÌÂÚ· Ó· Â›Ó·È Ù· Â˘Ú‡ÙÂÚ· ¯ÚËÛÈÌooÈo‡ÌÂÓ· ÂÚÁ·ÏÂ›· ÁÈ· ÙoÓ ¤ÏÂÁ¯o oÌ·Ï‹˜

ÏÂÈÙo˘ÚÁ›·˜ ÙˆÓ ·Ú·ÁˆÁÈÎÒÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ.

√ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎfi˜ ¤ÏÂÁ¯o˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÁÓÒÚÈÛÂ È‰È·›ÙÂÚË ·Ó¿Ù˘ÍË ÛÙÈ˜ ∏.¶.∞.

Î·Ù¿ ÙoÓ μ¢ ¶·ÁÎfiÛÌÈo fiÏÂÌo, ÌÂ ÙË ‰ËÌÈo˘ÚÁ›· ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎÒÓ ÈÓ¿ÎˆÓ Î·È

ÚoÙ‡ˆÓ ÁÈ· ÙËÓ ˘o‚o‹ıËÛË ÙË˜ ·Ú·ÁˆÁ‹˜ Î·È ÙË˜ ·Ú·Ï·‚‹˜ ÈÎ·ÓooÈËÙÈÎ‹˜

oÈfiÙËÙ·˜ fiÏˆÓ Î·È ˘ÚoÌ·¯ÈÎÒÓ ·fi ÌÂÁ¿Ïo ·ÚÈıÌfi ÚoÌËıÂ˘ÙÒÓ.  Δ· ÚÒÙ·

Ì·ı‹Ì·Ù· ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙËÙ·˜ ÛÂ ·ÓÂÈÛÙËÌÈ·Îfi Â›Â‰o ¤ÁÈÓ·Ó ÛÙo Carnegie

Institute of Technology Ùo 1941 Î·È ÛÙo Stanford University Ùo 1942.  ∏ ÚÒÙË ÂÈ-

ÛÙËÌoÓÈÎ‹ ÂÙ·ÈÚ›· ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙËÙ·˜ (American Society for Quality Control,

ASQC) ‰ËÌÈo˘ÚÁ‹ıËÎÂ Ùo 1946 ÛÙÈ˜ ∏ÓˆÌ¤ÓÂ˜ ¶oÏÈÙÂ›Â˜.

∏ ÂÊ·ÚÌoÁ‹ ÙˆÓ ÌÂıfi‰ˆÓ Ùo˘ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎo‡ ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙËÙ·˜ ‰ÂÓ ·ÙfiÓËÛÂ ÌÂ

ÙËÓ ÂÌÊ¿ÓÈÛË ÙˆÓ Ó¤ˆÓ Ù¿ÛÂˆÓ o˘ oÚÈoıÂÙo‡Ó ÙÈ˜ ‰˘o ÂfiÌÂÓÂ˜ Ê¿ÛÂÈ˜ ÙË˜

ÈÛÙoÚÈÎ‹˜ ÂÍ¤ÏÈÍË˜. ∞ÓÙ›ıÂÙ· Ó¤· ÒıËÛË ‰fiıËÎÂ ÌÂÙ¿ Ùo 1980 ÌÂ ÙËÓ ·Ó¿Ù˘ÍË

ÙÚ›ÙË˜ ÌÂÁ¿ÏË˜ ÂÚÈo¯‹˜ Ùo˘ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎo‡ ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙËÙ·˜, o˘ ÂÈÎÂÓÙÚÒÓÂÙ·È

ÛÙË ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ Î·Ù¿ ÙË Ê¿ÛË Û¯Â‰›·ÛË˜ Úo˚fiÓÙˆÓ Î·È ·Ú·ÁˆÁÈ-

ÎÒÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ ÌÂ ÙË ‚o‹ıÂÈ· ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎÒÓ ÂÈÚ·Ì¿ÙˆÓ.

°.  ¢È·ÛÊ¿ÏÈÛË oÈfiÙËÙ·˜

∏ ÂÚ›o‰o˜ ÙË˜ ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜ (Quality Assurance) ¯·Ú·ÎÙËÚ›˙ÂÙ·È

·fi ÙËÓ ÂÈÛ·ÁˆÁ‹ Ó¤ˆÓ ÂÓÓoÈÒÓ Î·È ÌÂıfi‰ˆÓ ÂÈÏ¤oÓ ÙˆÓ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎÒÓ Î·È ÙËÓ

Â¤ÎÙ·Û‹ Ùo˘˜ ·fi ÙËÓ ·Ú·ÁˆÁ‹ ÛÂ fiÏo˘˜ Ùo˘˜ ÙoÌÂ›˜ ‰Ú·ÛÙËÚÈfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ ÂÈ-

¯ÂÈÚ‹ÛÂˆÓ.  ªoÚÂ› Ó· ıÂˆÚËıÂ› fiÙÈ Ë Ê¿ÛË ÙË˜ ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜ Î·Ï‡ÙÂÈ

¯ÚoÓÈÎ¿ ÙËÓ ÂÚ›o‰o ·fi Ùo 1950 Ì¤¯ÚÈ Ù· Ì¤Û· ÙË˜ ‰ÂÎ·ÂÙ›·˜ Ùo˘ 1980 Î·È Â-

ÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÈ ÙÈ˜ 4 ·Ú·Î¿Ùˆ Û˘ÓÈÛÙÒÛÂ˜:

·) ∫fiÛÙo˜ oÈfiÙËÙ·˜.  ∏ oÛoÙÈÎoo›ËÛË ÙˆÓ ÛÙoÈ¯Â›ˆÓ ÎfiÛÙo˘˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÂÈ-

Û¿ÁÂÙ·È ÁÈ· ÚÒÙË ÊoÚ¿ Ùo 1951 ·fi ÙoÓ Joseph Juran ÛÙËÓ ÚÒÙË ¤Î‰oÛË

Ùo˘ Û˘ÁÁÚ¿ÌÌ·Ùo˜ Quality Control Handbook, Ùo oo›o ÂÍ·ÎoÏo˘ıÂ› Ó· Î·-

Ù¤¯ÂÈ ÛËÌ·ÓÙÈÎ‹ ı¤ÛË ÛÙË ‰ÈÂıÓ‹ ‚È‚ÏÈoÁÚ·Ê›· (Juran and Gryna, 1988).

‚) √ÏÈÎfi˜ ¤ÏÂÁ¯o˜ oÈfiÙËÙ·˜ (Total Quality Control, TQC).  ∫ÂÓÙÚÈÎfi˜ ¿ÍoÓ·˜

Ùo˘ oÏÈÎo‡ ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙËÙ·˜ Â›Ó·È Ë ı¤ÛË fiÙÈ Ë Â˘ı‡ÓË ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ‰ÂÓ

ÂÚÈoÚ›˙ÂÙ·È ÛÙ· ÙÌ‹Ì·Ù· ·Ú·ÁˆÁ‹˜ Î·È oÈoÙÈÎo‡ ÂÏ¤Á¯o˘, ·ÏÏ¿ ÂÂÎÙÂ›-

ÓÂÙ·È ÛÂ oÏfiÎÏËÚË ÙËÓ ÂÈ¯Â›ÚËÛË Î·È ÛÂ fiÏÂ˜ ÙÈ˜ Ê¿ÛÂÈ˜ ÙË˜ Û¯Â‰›·ÛË˜,

·ÁoÚ¿˜ ÚÒÙˆÓ ˘ÏÒÓ, ·Ú·ÁˆÁ‹˜, ‰È·ÓoÌ‹˜ Î·È ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË˜ ÙˆÓ ÂÏ·-

ÙÒÓ. ∂ÌÓÂ˘ÛÙ‹˜ Ùo˘ oÏÈÎo‡ ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙËÙ·˜ Î·È Û˘ÁÁÚ·Ê¤·˜ Ùo˘ oÌÒ-
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Ó˘Ìo˘ ‚È‚Ï›o˘ o˘ ÚˆÙoÂÎ‰fiıËÎÂ Ùo 1951 Â›Ó·È o Armand Feigenbaum

(Feigenbaum, 1991).

Á) ∞Ó¿Ï˘ÛË ·ÍÈoÈÛÙ›·˜.  ∏ ·ÍÈoÈÛÙ›· ·oÙÂÏÂ› ÙË ¯ÚoÓÈÎ‹ ‰È¿ÛÙ·ÛË ÙË˜ oÈfi-

ÙËÙ·˜, ÛÙËÓ oo›· ‰ÂÓ Â›¯Â ‰oıÂ› È‰È·›ÙÂÚË ÚoÛo¯‹ Ì¤¯ÚÈ Ùo 1950.  ™ÙË Û˘-

Ó¤¯ÂÈ· fiÌˆ˜ Ë ıÂˆÚ›· ·ÍÈoÈÛÙ›·˜ ÁÓÒÚÈÛÂ ÛËÌ·ÓÙÈÎ‹ ÂÍ¤ÏÈÍË ÂÍ·ÈÙ›·˜ ÙË˜

·Ó¿Ù˘ÍË˜ ÙË˜ ‚ÈoÌË¯·Ó›·˜ ËÏÂÎÙÚoÓÈÎÒÓ Î·È ÙˆÓ Û¯ÂÙÈÎÒÓ ·Ó·ÁÎÒÓ ‚ÂÏ-

Ù›ˆÛË˜ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ ‰È·ÊfiÚˆÓ ËÏÂÎÙÚoÓÈÎÒÓ Û˘ÛÎÂ˘ÒÓ. 

‰) «ªË‰ÂÓÈÎ¿ ÂÏ·ÙÙÒÌ·Ù·» («Zero Defects»).  ∏ ÙÂÏÂ˘Ù·›· Û˘ÓÈÛÙÒÛ· ÙË˜ ‰È·-

ÛÊ¿ÏÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÂÈÎÂÓÙÚÒÓÂÙ·È ÛÙoÓ ÙoÌ¤· Ùo˘ ·ÓıÚÒÈÓo˘ ·Ú¿ÁoÓÙ·.

•ÂÎ›ÓËÛÂ Ùo 1961 ·fi ÙËÓ ÂÙ·ÈÚ›· Martin, fio˘ ÙËÓ Âo¯‹ ÂÎÂ›ÓË ÁÈÓfiÙ·Ó Ë

Î·Ù·ÛÎÂ˘‹ ÙˆÓ ˘Ú·‡ÏˆÓ Pershing ÁÈ· ÙoÓ ·ÌÂÚÈÎ·ÓÈÎfi ÛÙÚ·Ùfi.  ªÂ Ù· Î·-

Ù¿ÏÏËÏ· Î›ÓËÙÚ·, ÙËÓ ¤ÌÊ·ÛË ÛÙËÓ oÈfiÙËÙ· Î·È ÙË ÛˆÛÙ‹ ·Ú·ÎoÏo‡ıËÛË

Î·È ‰È·¯Â›ÚÈÛË ÂÓfi˜ ÚoÁÚ¿ÌÌ·Ùo˜ ÌÂ Î‡ÚÈo ÛÙfi¯o ÙËÓ ÚoÛ¿ıÂÈ· oÏoÎÏ‹-

ÚˆÛË˜ Î¿ıÂ ÂÚÁ·Û›·˜ ¯ˆÚ›˜ ÛÊ¿ÏÌ·Ù· ÂÍ·Ú¯‹˜, Î·Ù¤ÛÙË ‰˘Ó·Ù‹ Ë Î·Ù·-

ÛÎÂ˘‹ Úo˚fiÓÙˆÓ ÌÂ ÌË‰¤Ó ÂÏ·ÙÙÒÌ·Ù· (zero defects). ∏ ÊÈÏoÛoÊ›· Ùo˘

ÚoÁÚ¿ÌÌ·Ùo˜ Î·È Ë ¿o„Ë fiÙÈ Ë Ù¤ÏÂÈ· oÈfiÙËÙ· Â›Ó·È Î·È ÙÂ¯ÓÈÎ¿ ÂÊÈÎÙ‹ Î·È

oÈÎoÓoÌÈÎ¿ ÂÈı˘ÌËÙ‹ ÂÚÈÁÚ¿ÊoÓÙ·È ÛÂ ¤Ó· ‰ËÌoÊÈÏ¤˜ ·ÏÏ¿ Î·È ·ÌÊÈÏÂÁfi-

ÌÂÓo ‚È‚Ï›o Ùo˘ Philip Crosby, o˘ ÂÚÁ·˙fiÙ·Ó ÛÙËÓ ÂÙ·ÈÚ›· Martin ÙËÓ ‰ÂÎ·-

ÂÙ›· Ùo˘ 1960 (Crosby, 1979).

¢.  ™ÙÚ·ÙËÁÈÎ‹ ‰ÈÔ›ÎËÛË ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜

∏ ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ‹ ‰ÈÔ›ÎËÛË ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ (Strategic Quality Management) ·oÙÂ-

ÏÂ› ÙËÓ Èo Û‡Á¯ÚoÓË Ù¿ÛË, o˘ ˘ÈoıÂÙÂ›Ù·È fiÏo Î·È ÂÚÈÛÛfiÙÂÚo ·fi ÙÈ˜ ‚ÈoÌË-

¯·Ó›Â˜ o˘ ÚˆÙooÚo‡Ó ÛÙ· ı¤Ì·Ù· oÈfiÙËÙ·˜. ∞Ó Î·È ‰ÂÓ ˘¿Ú¯ÂÈ Î¿oÈo Û˘-

ÁÎÂÎÚÈÌ¤Óo ÁÂÁoÓfi˜ o˘ ÛËÌ·Ùo‰oÙÂ› ÙËÓ ¤Ó·ÚÍË ·˘Ù‹˜ ÙË˜ ÂÚÈfi‰o˘, ÌoÚÂ› Ó·

ıÂˆÚËıÂ› fiÙÈ ·fi Ù· Ì¤Û· ÙË˜ ‰ÂÎ·ÂÙ›·˜ Ùo˘ 1980 ·Ú¯›˙ÂÈ Ó· Á›ÓÂÙ·È Û˘ÓÂ›‰ËÛË

fiÙÈ Ë oÈfiÙËÙ· ‰ÂÓ ·oÙÂÏÂ› ·Ï¿ Î·È ÌfiÓo ¤Ó· Úfi‚ÏËÌ· o˘ ÂÈ˙ËÙÂ› ·ÓÙ›‰Ú·-

ÛË Î·È Ï‡ÛË, ·ÏÏ¿ Â›Ó·È Û˘¯Ó¿ ¤Ó·˜ ÙoÌ¤·˜ ÙoÓ oo›o ÌoÚÂ› Ó· ÂÎÌÂÙ·ÏÏÂ˘ÙÂ›

ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ¿ ÌÈ· ÂÈ¯Â›ÚËÛË ÁÈ· Ó· ÂÓÈÛ¯‡ÛÂÈ ÙË ı¤ÛË ÙË˜ ÛÙËÓ ·ÁoÚ¿. ™˘ÓoÙÈÎ¿

Ë ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ‹ ‰ÈÔ›ÎËÛË ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÛÙËÚ›˙ÂÙ·È ÛÙÈ˜ ·Ú·Î¿Ùˆ ı¤ÛÂÈ˜:

·) ∏ oÈfiÙËÙ· Â›Ó·È ‚·ÛÈÎfi˜ ÙoÌ¤·˜ ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÌo‡. ∂ÂÈ‰‹ Â›Ó·È oÏ˘‰È¿ÛÙ·ÙË,

‰›ÓÂÈ ·Ó¿ÏoÁÂ˜ ‰˘Ó·ÙfiÙËÙÂ˜ ÁÈ· ÙoÓ ¯ÂÈÚÈÛÌfi ÙË˜ Û·Ó ÂÚÁ·ÏÂ›o ÂÓ›Û¯˘ÛË˜

ÙË˜ ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÙÈÎfiÙËÙ·˜ ÌÈ·˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜, ÌÂ ÙËÓ ÂÈÏÂÎÙÈÎ‹ ¤ÌÊ·ÛË ÛÂ ÂÎÂ›-

ÓÂ˜ ÙÈ˜ ‰È·ÛÙ¿ÛÂÈ˜, oÈ oo›Â˜ ÂÍ˘ËÚÂÙo‡Ó ·oÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎfiÙÂÚ· Ùo˘˜ ÛÙÚ·ÙË-

ÁÈÎo‡˜ ÛÙfi¯o˘˜.

‚) ∏ oÈfiÙËÙ· ÂÓfi˜ Úo˚fiÓÙo˜ oÚ›˙ÂÙ·È ·fi ÙËÓ ·ÁoÚ¿, ‰ËÏ·‰‹ ·fi Ùo˘˜ Î·Ù·-

Ó·ÏˆÙ¤˜ o˘ ı· ¯ÚËÛÈÌooÈ‹Ûo˘Ó Ùo Úo˚fiÓ. ∂È‰ÈÎfiÙÂÚ· oÈ Úo‰È·ÁÚ·Ê¤˜

‰ÂÓ Â›Ó·È ÛÎfiÈÌo Ó· Î·ıoÚ›˙oÓÙ·È ·˘ı·›ÚÂÙ· ·fi Ùo˘˜ ÌË¯·ÓÈÎo‡˜ o˘ Û¯Â-
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‰È¿˙o˘Ó Ùo Úo˚fiÓ, ·ÏÏ¿ ·ÓÙ›ıÂÙ· Ë Û¯Â‰›·ÛË Ùo˘ Úo˚fiÓÙo˜ Ú¤ÂÈ Ó·

Î·ıo‰ËÁÂ›Ù·È ·fi ÙÈ˜ ÂÈı˘Ì›Â˜ ÙˆÓ Î·Ù·Ó·ÏˆÙÒÓ.

Á) ∏ oÈfiÙËÙ· ‰ÂÓ Â›Ó·È ·fiÏ˘ÙË, ·ÏÏ¿ Û¯ÂÙÈÎ‹, ‰ËÏ·‰‹ Ú¤ÂÈ Ó· ·oÙÈÌ¿Ù·È ÛÂ

Û‡ÁÎÚÈÛË ÌÂ ÙËÓ oÈfiÙËÙ· ·ÓÙ›ÛÙoÈ¯ˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ ÙˆÓ ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÙÒÓ.

‰) ∏ ÈÎ·Óoo›ËÛË ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ Î·È ¿Ú· Ë oÈfiÙËÙ· Ùo˘ Úo˚fiÓÙo˜ ‰ÂÓ Â-

ÚÈoÚ›˙oÓÙ·È ÛÙoÓ ¯ÚfiÓo ÙË˜ ·ÁoÚ¿˜, ·ÏÏ¿ ÂÂÎÙÂ›ÓoÓÙ·È Î·È ÚoÛ‰ÈoÚ›˙oÓÙ·È

ÛÂ fiÏË ÙË ‰È¿ÚÎÂÈ· ˙ˆ‹˜ Ùo˘ Úo˚fiÓÙo˜.

∏ ·Ú·¿Óˆ ÚoÛ¤ÁÁÈÛË ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ˘o‰ËÏÒÓÂÈ oÚÈÛÌ¤ÓÂ˜ Ó¤Â˜ ··ÈÙ‹-

ÛÂÈ˜ ÁÈ· ÙÈ˜ ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂÈ˜. ™˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤Ó· È‰È·›ÙÂÚË ÛËÌ·Û›· ·oÎÙ¿ Ë ¤ÚÂ˘Ó·

·ÁoÚ¿˜, ÌÂ ÙËÓ oo›· ÌoÚÂ› Ó· ÂÎÙÈÌËıo‡Ó oÈ ·Ó¿ÁÎÂ˜ Î·È ÂÈı˘Ì›Â˜ ÙˆÓ Î·Ù·-

Ó·ÏˆÙÒÓ Î·È o ‚·ıÌfi˜ ÈÎ·Óoo›ËÛ‹˜ Ùo˘˜ ·fi Ù· ÚoÛÊÂÚfiÌÂÓ· Úo˚fiÓÙ·.  ∂È-

Ï¤oÓ, ÌÂÁ·Ï‡ÙÂÚË ‚·Ú‡ÙËÙ· ·fi ÙËÓ ÙÈÌ‹ ÒÏËÛË˜ ·oÎÙ¿ Ùo Û˘ÓoÏÈÎfi ÎfiÛÙo˜

ÛÙoÓ Î·Ù·Ó·ÏˆÙ‹ ÛÂ fiÏË ÙË ‰È¿ÚÎÂÈ· ˙ˆ‹˜ Ùo˘ Úo˚fiÓÙo˜, o˘ ÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÈ Ù·

¤Ío‰· Û˘ÓÙ‹ÚËÛË˜ Î·È ÂÈÛÎÂ˘ÒÓ, ÌÂ ·Ó¿ÏoÁÂ˜ Û˘Ó¤ÂÈÂ˜ ÁÈ· ÙoÓ ÙoÌ¤· ˘oÛÙ‹-

ÚÈÍË˜ ÙˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ Î·È ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË˜ ÙˆÓ ÂÏ·ÙÒÓ (service).

∏ ·o‰o¯‹ Ùo˘ ÛÙÚ·ÙËÁÈÎo‡ ÚfiÏo˘ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ Î·È Ë ÚoÛ¿ıÂÈ· ·Ó¿-

Ù˘ÍË˜ Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ Î·È ÓooÙÚo›·˜ Û˘ÓÂ¯o‡˜ ‚ÂÏÙ›ˆÛË˜ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ Úo¸o-

ı¤Ùo˘Ó Ì·ÎÚoÚfiıÂÛÌË ÚooÙÈÎ‹, Ë oo›· ‰˘ÛÙ˘¯Ò˜ ˘¿Ú¯ÂÈ Û¿ÓÈ·, È‰È·›ÙÂ-

Ú· ÛÂ ÌÈÎÚ¤˜ Î·È ÌÂÛ·›Â˜ ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂÈ˜. ŸÌˆ˜ Ù· Û˘ÓÂ¯Ò˜ ·˘Í·ÓfiÌÂÓ· ÌËÓ‡-

Ì·Ù· ·fi ÙoÓ ÂÈ¯ÂÈÚËÌ·ÙÈÎfi ÎfiÛÌo ÂÓÈÛ¯‡o˘Ó ÙË ‰È·›ÛÙˆÛË fiÙÈ Ë Û˘ÛÙËÌ·ÙÈ-

Î‹ ÚoÛ¿ıÂÈ· ‚ÂÏÙ›ˆÛË˜ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÛÙ· Ï·›ÛÈ· ÙË˜ ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ‹˜ ‰ÈÔ›ÎËÛË˜

o‰ËÁo‡Ó Úo˜ ÙËÓ ·‡ÍËÛË Ùo˘ ÌÂÚÈ‰›o˘ ·ÁoÚ¿˜ Î·È Ù·˘Ùfi¯ÚoÓË ÌÂ›ˆÛË Ùo˘

Û˘ÓoÏÈÎo‡ ÎfiÛÙo˘˜ oÈfiÙËÙ·˜, fiˆ˜ ·˘Ùfi oÚ›˙ÂÙ·È ÛÙËÓ ·Ì¤Ûˆ˜ ÂfiÌÂÓË ·-

Ú¿ÁÚ·ÊÔ.

1.2 KfiÛÙÔ˜ ÔÈfiÙËÙ·˜

∏ È‰È·›ÙÂÚË ¤ÌÊ·ÛË o˘ ¤¯ÂÈ ‰oıÂ› ÛÙËÓ oÈfiÙËÙ· Ù· ÙÂÏÂ˘Ù·›· ¯ÚfiÓÈ· oÊÂ›-

ÏÂÙ·È Î·Ù¿ Î‡ÚÈo ÏfiÁo ÛÙË Û˘ÓÂÈ‰ËÙoo›ËÛË ÙË˜ ÌÂÁ¿ÏË˜ Â›‰Ú·ÛË˜ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜

ÛÙo ÎfiÛÙo˜, ¿Ú· Î·È ÛÙo Î¤Ú‰o˜, Î¿ıÂ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜. ÀoÏoÁ›˙ÂÙ·È fiÙÈ Ùo ÎfiÛÙo˜

oÈfiÙËÙ·˜ Î˘Ì·›ÓÂÙ·È ÌÂÙ·Í‡ 4% Î·È 40% ÙˆÓ ˆÏ‹ÛÂˆÓ (Montgomery, 1996). ∏

·Ó¿Ï˘ÛË Î·È Ì¤ÙÚËÛË Ùo˘ ÎfiÛÙo˘˜ o˘ Û¯ÂÙ›˙ÂÙ·È ÌÂ ÙËÓ oÈfiÙËÙ· Â›Ó·È ÂoÌ¤Óˆ˜

o˘ÛÈÒ‰Ë Û˘ÛÙ·ÙÈÎ¿ Î¿ıÂ oÏoÎÏËÚˆÌ¤Óo˘ ÚoÁÚ¿ÌÌ·Ùo˜ ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙËÙ·˜.

∏ ¿o„Ë o˘ ÂÈÎÚ·Ùo‡ÛÂ Â› oÏÏ¤˜ ‰ÂÎ·ÂÙ›Â˜ ‹Ù·Ó fiÙÈ Î·Ï‡ÙÂÚË oÈfiÙËÙ·

ÂÈÙ˘Á¯¿ÓÂÙ·È ÌfiÓo ÌÂ ÌÂÁ·Ï‡ÙÂÚo ÎfiÛÙo˜. ∏ ›‰È· ¿o„Ë ˘oÛÙËÚ›˙ÂÙ·È ·ÎfiÌ·

Î·È Û‹ÌÂÚ· ·fi oÚÈÛÌ¤Óo˘˜, oÈ oo›oÈ ¤¯o˘Ó ·ÚÂÍËÁ‹ÛÂÈ ÙËÓ ¤ÓÓoÈ· Ùo˘

Û˘ÓoÏÈÎo‡ ÎfiÛÙo˘˜ oÈfiÙËÙ·˜. ∏ ·ÚÂÍ‹ÁËÛË oÊÂ›ÏÂÙ·È ÛÙË ÛÙÂÓ‹ ·ÓÙ›ÏË„Ë fiÙÈ

Ùo ÎfiÛÙo˜ oÈfiÙËÙ·˜ ·oÙÂÏÂ›Ù·È ÌfiÓo ·fi Ùo ÎfiÛÙo˜ ÂÎÂ›ÓˆÓ ÙˆÓ ÂÓÂÚÁÂÈÒÓ,
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fiˆ˜ ÚfiÏË„Ë ÛÊ·ÏÌ¿ÙˆÓ Î·È ·ÍÈoÏfiÁËÛË, o˘ ÛÙo¯Â‡o˘Ó ÛÙË ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜

oÈfiÙËÙ·˜.  Δo Û˘ÓoÏÈÎfi ÎfiÛÙo˜ oÈfiÙËÙ·˜ fiÌˆ˜ Û˘ÓÙ›ıÂÙ·È ÙfiÛo ·fi Ùo «ÎfiÛÙo˜

Î·Ï‹˜ oÈfiÙËÙ·˜» (ÚfiÏË„Ë - ·ÍÈoÏfiÁËÛË), fiÛo Î·È ·fi Ùo «ÎfiÛÙo˜ Î·Î‹˜ oÈfi-

ÙËÙ·˜», ‰ËÏ·‰‹ Ùo ÎfiÛÙo˜ o˘ oÊÂ›ÏÂÙ·È ÛÙË ‰ËÌÈo˘ÚÁ›· Î·È ÂÌÊ¿ÓÈÛË ÂÏ·ÙÙˆ-

Ì¿ÙˆÓ Â›ÙÂ ÛÙo ÂÛˆÙÂÚÈÎfi ÙË˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜ (ÎfiÛÙo˜ ÂÛˆÙÂÚÈÎÒÓ ·ÛÙo¯ÈÒÓ), Â›ÙÂ

fiÙ·Ó Ùo Úo˚fiÓ Êı¿ÛÂÈ ÛÙoÓ Î·Ù·Ó·ÏˆÙ‹ (ÎfiÛÙo˜ ÂÍˆÙÂÚÈÎÒÓ ·ÛÙo¯ÈÒÓ). Δ· ·-

Ú·¿Óˆ ÛÙoÈ¯Â›· ÎfiÛÙo˘˜ ·Ó·Ï‡oÓÙ·È ÂÚÈÛÛfiÙÂÚo ·Ú·Î¿Ùˆ, ÂÓÒ ÛÙÔ Ù¤ÏÔ˜

ÙË˜ ·Ú·ÁÚ¿ÊÔ˘ ÂÚÈÁÚ¿ÊÂÙ·È ¤Ó·˜ ·Ïfi˜ Ì·ıËÌ·ÙÈÎfi˜ ÙÚfio˜ ÂÏ·¯ÈÛÙoo›ËÛË˜

Ùo˘ Û˘ÓoÏÈÎo‡ ÎfiÛÙo˘˜ oÈfiÙËÙ·˜.

∫fiÛÙo˜ ÚfiÏË„Ë˜

To ÎfiÛÙo˜ ÚfiÏË„Ë˜ ‰ËÌÈo˘ÚÁ›·˜ ÂÏ·ÙÙˆÌ·ÙÈÎÒÓ Úo˚fiÓÙˆÓ ·Ó·Ï‡ÂÙ·È ÛÙ·

ÂÍ‹˜ ÂÈÌ¤Úo˘˜ ÛÙoÈ¯Â›·:

– ™¯Â‰È·ÛÌfi˜ Î·È ÚoÁÚ·ÌÌ·ÙÈÛÌfi˜ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ oÈfiÙËÙ·˜

– ™˘ÏÏoÁ‹ Î·È ·Ó¿Ï˘ÛË ÛÙoÈ¯Â›ˆÓ

– ªÂÏ¤ÙË ÙÂ¯ÓÈÎÒÓ Úo‰È·ÁÚ·ÊÒÓ

– ™¯Â‰È·ÛÌfi˜ Úo˚fiÓÙˆÓ Î·È ·Ú·ÁˆÁÈÎÒÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ

– ¶ÚoÏËÙÈÎfi˜ ¤ÏÂÁ¯o˜ oÈfiÙËÙ·˜ ·Ú·ÁˆÁÈÎÒÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ

– ∂Î·›‰Â˘ÛË ÚoÛˆÈÎo‡

– ™‡ÓÙ·ÍË Î·È ÂÓËÌ¤ÚˆÛË ÂÁ¯ÂÈÚÈ‰›o˘ oÈfiÙËÙ·˜ Î·È ¿ÏÏˆÓ ··Ú·›ÙËÙˆÓ ÎÂÈ-

Ì¤ÓˆÓ.

∫fiÛÙo˜ ·ÍÈoÏfiÁËÛË˜

To ÎfiÛÙo˜ ·ÍÈoÏfiÁËÛË˜ Úo¤Ú¯ÂÙ·È ·fi fiÛÂ˜ ‰Ú·ÛÙËÚÈfiÙËÙÂ˜ Û¯ÂÙ›˙oÓÙ·È ÌÂ

ÌÂÙÚ‹ÛÂÈ˜, ·ÍÈoÏoÁ‹ÛÂÈ˜ Î·È ÈÛÙooÈ‹ÛÂÈ˜ ÚÒÙˆÓ ˘ÏÒÓ Î·È ÂÓ‰È¿ÌÂÛˆÓ Î·È ÙÂ-

ÏÈÎÒÓ Úo˚fiÓÙˆÓ, ÒÛÙÂ Ó· ÂÍ·ÛÊ·Ï›Ûo˘Ó Û˘ÌÌfiÚÊˆÛË Úo˜ ÙÈ˜ Úo‰È·ÁÚ·Ê¤˜. Δ·

Î˘ÚÈfiÙÂÚ· ÛÙoÈ¯Â›· o˘ Û˘Óı¤Ùo˘Ó Ùo ÎfiÛÙo˜ ·ÍÈoÏfiÁËÛË˜ Â›Ó·È Ù· ·Ú·Î¿Ùˆ:

– ¶ÚoÁÚ·ÌÌ·ÙÈÛÌfi˜ Î·È ÚoÂÙoÈÌ·Û›· ÂÏ¤Á¯ˆÓ ·o‰o¯‹˜ ÂÈÛÂÚ¯oÌ¤ÓˆÓ ˘ÏÈ-

ÎÒÓ Î·È ÙÂÏÈÎÒÓ Úo˚fiÓÙˆÓ

– ¶ÚoÛˆÈÎfi Î·È Û˘ÛÎÂ˘¤˜ ÂÏ¤Á¯o˘

– ∞Ó·ÏÒÛÈÌ· ˘ÏÈÎ¿ ÂÏ¤Á¯o˘

– ™˘ÓÙ‹ÚËÛË Û˘ÛÎÂ˘ÒÓ Î·È ˘ÏÈÎÒÓ ÂÏ¤Á¯o˘

– ∂ÏÂÁ¯fiÌÂÓ· Úo˚fiÓÙ·, ÛÂ ÂÚ›ÙˆÛË Î·Ù·ÛÙÚoÊÈÎo‡ ÂÏ¤Á¯o˘.

∫fiÛÙo˜ ÂÛˆÙÂÚÈÎÒÓ ·ÛÙo¯ÈÒÓ

Δo ÎfiÛÙo˜ ÙˆÓ ÂÏ·ÙÙˆÌ¿ÙˆÓ o˘ ÂÓÙo›˙oÓÙ·È ÛÙo ÂÛˆÙÂÚÈÎfi ÙË˜ ÂÈ¯Â›ÚË-

ÛË˜, ÚÈÓ ·fi ÙËÓ ·oÛÙoÏ‹ ÙˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ ÛÙo˘˜ ÂÏ¿ÙÂ˜, ·oÙÂÏÂ›Ù·È ·fi Ù·
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·ÎfiÏo˘ı·:

– ∞¯Ú‹ÛÙÂ˘ÛË Î·È ·ÒÏÂÈ· ˘ÏÈÎÒÓ

– ∞fiÚÚÈ„Ë ÂÏ·ÙÙˆÌ·ÙÈÎÒÓ Úo˚fiÓÙˆÓ

– ∂·Ó·Î·ÙÂÚÁ·Û›· Î·È Â·Ó¤ÏÂÁ¯o˜

– ∞ÎÈÓËÛ›· ÌË¯·ÓÒÓ Î·È ÌÂÈˆÌ¤ÓË ·Ú·ÁˆÁÈÎfiÙËÙ·

– ÃÚfiÓo˜ ÌË¯·ÓÈÎo‡ Î·È ÂÚÁ·ÙoÙÂ¯ÓÈÙÒÓ

– ªÂ›ˆÛË Î¤Ú‰o˘˜ ÏfiÁˆ ÂÎÙÒÛÂˆÓ. 

∫fiÛÙo˜ ÂÍˆÙÂÚÈÎÒÓ ·ÛÙo¯ÈÒÓ

Δo ÎfiÛÙo˜ ÙˆÓ ÛÊ·ÏÌ¿ÙˆÓ o˘ ÂÓÙo›˙oÓÙ·È ·fi Ùo˘˜ ÂÏ¿ÙÂ˜, ·Êo‡ Ùo

Úo˚fiÓ Êı¿ÛÂÈ ÛÙËÓ ·ÁoÚ¿, ·Ó·Ï‡ÂÙ·È ÛÙ· ÂÍ‹˜:

– ∂ÁÁ˘‹ÛÂÈ˜, ÂÈÛÙÚoÊ¤˜, ÂÈÛÎÂ˘¤˜

– ∞Ó¿ÎÏËÛË Úo˚fiÓÙo˜ ‹ ·ÚÙ›‰·˜ ·Ú·ÁˆÁ‹˜

– ¢ÈÎ·ÛÙÈÎ¿ ¤Ío‰·

– ∞ÒÏÂÈ· Ê‹ÌË˜ Î·È Î·Ï‹˜ ›ÛÙË˜.

Δo ÎfiÛÙo˜ ÂÍˆÙÂÚÈÎÒÓ ·ÛÙo¯ÈÒÓ Â›Ó·È ‰‡ÛÎoÏo Ó· ˘oÏoÁÈÛÙÂ› ÌÂ ·ÎÚ›‚ÂÈ·,

Î·ıÒ˜ Â›Ó·È Úo‚ÏËÌ·ÙÈÎ‹ Ë ÂÎÙ›ÌËÛË Ùo˘ ¤ÌÌÂÛo˘ ÎfiÛÙo˘˜ o˘ oÊÂ›ÏÂÙ·È ÛÙË

Û›ÏˆÛË Ùo˘ oÓfiÌ·Ùo˜ Ùo˘ Úo˚fiÓÙo˜ ·ÏÏ¿ Î·È ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜. ∞oÙÂÏÂ› fiÌˆ˜ ÛË-

Ì·ÓÙÈÎfi Ì¤Úo˜ Ùo˘ ÎfiÛÙo˘˜ oÈfiÙËÙ·˜ Î·È Ë ÂÓ‰Â¯fiÌÂÓË ·Ú·ÁÓÒÚÈÛ‹ Ùo˘ ‰È·-

ÛÙÚÂ‚ÏÒÓÂÈ ÙË Û˘ÓoÏÈÎ‹ ÂÈÎfiÓ· Î·È Â›Ó·È Ë Î‡ÚÈ· ·ÈÙ›· ‰ËÌÈo˘ÚÁ›·˜ ÙË˜ ÂÛÊ·Ï-

Ì¤ÓË˜ ÂÓÙ‡ˆÛË˜ fiÙÈ Î·Ï‡ÙÂÚË oÈfiÙËÙ· ÛËÌ·›ÓÂÈ ··Ú·›ÙËÙ· ˘„ËÏfiÙÂÚo Îfi-

ÛÙo˜.

∂Ï·¯ÈÛÙoo›ËÛË Ùo˘ Û˘ÓoÏÈÎo‡ ÎfiÛÙo˘˜ oÈfiÙËÙ·˜

√È ‚¤ÏÙÈÛÙÂ˜ ÂÓ¤ÚÁÂÈÂ˜ ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙËÙ·˜ Â›Ó·È ÂÎÂ›ÓÂ˜ o˘ ÂÏ·¯ÈÛÙooÈo‡Ó

Ùo Û˘ÓoÏÈÎfi ÎfiÛÙo˜ oÈfiÙËÙ·˜. ∂oÌ¤Óˆ˜ ·Ó Â›Ó·È ‰˘Ó·Ù‹ Ë ¤ÎÊÚ·ÛË ÙˆÓ ÛÙoÈ-

¯Â›ˆÓ ÎfiÛÙo˘˜ ÌÂ ÙË ÌoÚÊ‹ Û˘Ó·ÚÙ‹ÛÂˆÓ ÙË˜ ÛÙ¿ıÌË˜ oÈfiÙËÙ·˜, ÙfiÙÂ Â›Ó·È ‰˘-

Ó·Ùfi˜ Î·È o ÚoÛ‰ÈoÚÈÛÌfi˜ ÙË˜ ‚¤ÏÙÈÛÙË˜ ÛÙ¿ıÌË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÁÈ· Î¿ıÂ Úo˚fiÓ. Δo

·Ïfi Ì·ıËÌ·ÙÈÎfi ÚfiÙ˘o o˘ ·ÎoÏo˘ıÂ› ÂÈ‰ÈÒÎÂÈ Ó· ÂÚÈÁÚ¿„ÂÈ ÙÈ˜ Û¯¤ÛÂÈ˜

·Ó¿ÌÂÛ· ÛÙË ÛÙ¿ıÌË oÈfiÙËÙ·˜ Î·È Ù· ÛÙoÈ¯Â›· ÎfiÛÙo˘˜, ÌÂ ÛÎofi Ó· ÚoÛ‰ÈoÚ›-

ÛÂÈ ıÂˆÚËÙÈÎ¿ ÙË ‚¤ÏÙÈÛÙË ÛÙ¿ıÌË oÈfiÙËÙ·˜. ∂ÂÈ‰‹ fiÌˆ˜ o ·ÎÚÈ‚‹˜ ÚoÛ‰ÈoÚÈ-

ÛÌfi˜ ÙˆÓ Û˘Ó·ÚÙ‹ÛÂˆÓ ÎfiÛÙo˘˜ oÈfiÙËÙ·˜ Â›Ó·È Ú·ÎÙÈÎ¿ ·Ó¤ÊÈÎÙo˜, o ÚfiÏo˜ Ùo˘

ÚoÙ‡o˘ Â›Ó·È Ó· ÂÍËÁ‹ÛÂÈ Î·Ï‡ÙÂÚ· ÙÈ˜ ¤ÓÓoÈÂ˜ ·˘Ù¤˜ ÌÂ ÔÈÔÙÈÎfi ÙÚfiÔ Î·È fi¯È

Ó· ˘o‰Â›ÍÂÈ ÙË ‚¤ÏÙÈÛÙË Ï‡ÛË.

ŒÛÙˆ fiÙÈ Ë oÈfiÙËÙ· ÂÓfi˜ Úo˚fiÓÙo˜ ÂÎÊÚ¿˙ÂÙ·È ·fi ÙËÓ Èı·ÓfiÙËÙ· q ÌÈ·

Ù˘¯·›· ÌoÓ¿‰· Ùo˘ Úo˚fiÓÙo˜ Ó· Â›Ó·È ·o‰ÂÎÙ‹˜ oÈfiÙËÙ·˜. °ÂÓÈÎfiÙÂÚ·, Ô Ú·Á-

Ì·ÙÈÎfi˜ ·ÚÈıÌfi˜ q (0<q<1) ÂÎÊÚ¿˙ÂÈ ÙË ÛÙ¿ıÌË ÔÈfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ ·Ú·ÁfiÌÂÓˆÓ
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ÚÔ˚fiÓÙˆÓ. ∏ Û˘Ó¿ÚÙËÛË ÎfiÛÙo˘˜ Î·Ï‹˜ oÈfiÙËÙ·˜ (ÚfiÏË„Ë˜ Î·È ·ÍÈoÏfiÁËÛË˜)

Û˘Ì‚oÏ›˙ÂÙ·È K1(q), ÂÓÒ Ë Û˘Ó¿ÚÙËÛË ÎfiÛÙo˘˜ Î·Î‹˜ oÈfiÙËÙ·˜ (ÂÛˆÙÂÚÈÎÒÓ

Î·È ÂÍˆÙÂÚÈÎÒÓ ·ÛÙo¯ÈÒÓ) Â›Ó·È Ë K2(q). ∏ Û˘Ó¿ÚÙËÛË Û˘ÓoÏÈÎo‡ ÎfiÛÙo˘˜ Â›Ó·È 

K(q) = K1(q) + K2(q).

∂›Ó·È ÏoÁÈÎfi Ó· ıÂˆÚËıÂ› fiÙÈ Ë K1(q) Â›Ó·È ·‡ÍÔ˘Û· Î·È Î˘ÚÙ‹, ÂÓÒ Ë K2(q) Â›-

Ó·È Êı›ÓÔ˘Û· Î·È Î˘ÚÙ‹ ÛÙo ‰È¿ÛÙËÌ· [0, 1]. Ÿˆ˜ Ê·›ÓÂÙ·È ÛÙo Û¯‹Ì· 1.1, Ë Û˘-

Ó¿ÚÙËÛË Û˘ÓoÏÈÎo‡ ÎfiÛÙo˘˜ Â›Ó·È Â›ÛË˜ Î˘ÚÙ‹ Î·È ÂÏ·¯ÈÛÙooÈÂ›Ù·È ÛÙËÓ ÙÈÌ‹

q=q*, Ë oo›· Â›Ó·È Ë ‚¤ÏÙÈÛÙË ÛÙ¿ıÌË oÈfiÙËÙ·˜.

™¯‹Ì· 1.1: ¶ÚoÛ‰ÈoÚÈÛÌfi˜ ‚¤ÏÙÈÛÙË˜ ÛÙ¿ıÌË˜ oÈfiÙËÙ·˜

Δo Û¯‹Ì· 1.1 ·ÂÈÎÔÓ›˙ÂÈ ÙË ÌÔÚÊ‹ ÙˆÓ Û˘Ó·ÚÙ‹ÛÂˆÓ ÎfiÛÙÔ˘˜ Î·È ÙË Û˘ÓÂ-

·ÁfiÌÂÓË ‚¤ÏÙÈÛÙË ÛÙ¿ıÌË ÔÈfiÙËÙ·˜ ÛÂ ‰Â‰ÔÌ¤ÓË ¯ÚÔÓÈÎ‹ ÛÙÈÁÌ‹. ŸÌˆ˜, ÌÂ ÙËÓ

¿ÚÔ‰Ô ÙÔ˘ ¯ÚfiÓÔ˘ Ù· ‰Â‰ÔÌ¤Ó· ·ÏÏ¿˙Ô˘Ó Î·È Î·Ù¿ Û˘Ó¤ÂÈ· Ë ÌÔÚÊ‹ ÙÔ˘ Û¯‹-

Ì·ÙÔ˜ Î·È Ë ‚¤ÏÙÈÛÙË ÛÙ¿ıÌË ÔÈfiÙËÙ·˜ ÂÍÂÏ›ÛÛÔÓÙ·È ‰˘Ó·ÌÈÎ¿. ™˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤Ó·,

ÂÊfiÛoÓ ÏËÊıo‡Ó ˘fi„Ë ·ÊÂÓfi˜ o ·˘Í·ÓfiÌÂÓo˜ ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÌfi˜, o˘ o˘ÛÈ·ÛÙÈÎ¿

·˘Í¿ÓÂÈ Ùo ÎfiÛÙo˜ ÂÍˆÙÂÚÈÎÒÓ ·ÛÙo¯ÈÒÓ Î·È ÌÂÙ·Ùo›˙ÂÈ ÙË Û˘Ó¿ÚÙËÛË K2(q)

Â¿Óˆ Î·È ‰ÂÍÈ¿, Î·È ·ÊÂÙ¤ÚÔ˘ Ë ÂÍ¤ÏÈÍË ÙˆÓ ÙÂ¯ÓÈÎÒÓ ÚfiÏË„Ë˜ - ·ÍÈoÏfiÁËÛË˜,

o˘ ÌÂÈÒÓoÓÙ·˜ Ùo Û¯ÂÙÈÎfi ÎfiÛÙo˜ ÌÂÙ·Ùo›˙ÂÈ ÙË Û˘Ó¿ÚÙËÛË K1(q) Î¿Ùˆ Î·È ‰Â-

ÍÈ¿, Ë ·Ó¿Ï˘ÛË o‰ËÁÂ› ÛÂ ˘„ËÏfiÙÂÚË ‚¤ÏÙÈÛÙË ÙÈÌ‹ q* Î·È ÂÔÌ¤Óˆ˜ Û˘Ì‚·‰›˙ÂÈ

ÌÂ ÙÈ˜ Û‡Á¯ÚoÓÂ˜ Ù¿ÛÂÈ˜ Î·È ÂÈÙ·Á¤˜ ÁÈ· Û˘ÓÂ¯‹ ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜.

KfiÛÙÔ˜

q0 1q*

K2(q)
K(q)

K1(q)
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1.3 M¤ıÔ‰ÔÈ ‚ÂÏÙ›ˆÛË˜ ÙË˜ ÔÈfiÙËÙ·˜

Δo Ê¿ÛÌ· ÙˆÓ ÌÂıfi‰ˆÓ o˘ ¯ÚËÛÈÌooÈo‡ÓÙ·È ÁÈ· ÙË ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜

Â›Ó·È Â˘Ú‡Ù·Ùo. ¶ÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÈ ÁÂÓÈÎ¤˜ oÚÁ·ÓˆÙÈÎ¤˜ ÌÂıfi‰o˘˜, ·Ï¿ ÁÚ·ÊÈÎ¿ ÂÚ-

Á·ÏÂ›· Î·È ÂÈ‰ÈÎ¤˜ oÛoÙÈÎ¤˜ ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜. ŸÏÂ˜ ·˘Ù¤˜ oÈ Ì¤ıo‰oÈ ÌoÚo‡Ó Ó· Û˘Ó-

‰˘·ÛÙo‡Ó ÛÙËÓ ÚoÛ¿ıÂÈ· ·ÓÙÈÌÂÙÒÈÛË˜ Ùo˘ Û‡ÓıÂÙo˘ Úo‚Ï‹Ì·Ùo˜ ‚ÂÏÙ›ˆÛË˜

ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜.

√È oÚÁ·ÓˆÙÈÎ¤˜ Ì¤ıo‰oÈ ‰›Óo˘Ó ¤ÌÊ·ÛË ÛÙËÓ ÎÈÓËÙoo›ËÛË Î·È Û˘ÌÌÂÙo¯‹

Ùo˘ ·ÓıÚÒÈÓo˘ ·Ú¿ÁoÓÙ· ÌÂ ÙËÓ ·Úo¯‹ Î·Ù¿ÏÏËÏË˜ oÚÁ·ÓˆÙÈÎ‹˜ ‰oÌ‹˜ Î·È

ÎÈÓ‹ÙÚˆÓ. ™ÙËÓ Î·ÙËÁoÚ›· ·˘Ù‹ ·Ó‹Îo˘Ó, ÌÂÙ·Í‡ ¿ÏÏˆÓ, Ù· ÚoÁÚ¿ÌÌ·Ù· ÌË‰Â-

ÓÈÎÒÓ ÂÏ·ÙÙˆÌ¿ÙˆÓ (zero defects) Î·È oÈ Î‡ÎÏoÈ oÈfiÙËÙ·˜ (quality circles). μ·-

ÛÈÎfi˜ ÛÙfi¯o˜ Ùo˘ ÚoÁÚ¿ÌÌ·Ùo˜ ÌË‰ÂÓÈÎÒÓ ÂÏ·ÙÙˆÌ¿ÙˆÓ Â›Ó·È Ó· Â›ÛÂÈ ÌÂ

‰È¿ÊoÚo˘˜ ÙÚfio˘˜ Ùo˘˜ ÂÚÁ·˙fiÌÂÓo˘˜ fiÙÈ Ë oÈfiÙËÙ· ·oÙÂÏÂ› ÚoÙÂÚ·ÈfiÙËÙ·

Î·È fiÙÈ Ë ·Ú·ÁˆÁ‹ Ù¤ÏÂÈˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ Â›Ó·È ÂÊÈÎÙ‹ ÂÊfiÛoÓ ˘¿Ú¯ÂÈ Û˘ÛÙËÌ·ÙÈ-

Î‹ ÚoÛ¿ıÂÈ· ÂÍ¿ÏÂÈ„Ë˜ fiÏˆÓ ÙˆÓ Èı·ÓÒÓ ·ÈÙ›ˆÓ ÂÌÊ¿ÓÈÛË˜ ÂÏ·ÙÙˆÌ¿ÙˆÓ. √È

Î‡ÎÏoÈ oÈfiÙËÙ·˜ Â›Ó·È ÌÈÎÚ¤˜ oÌ¿‰Â˜ ÂÚÁ·˙oÌ¤ÓˆÓ, o˘ Û˘Ó·ÓÙÒÓÙ·È ÛÂ Ù·ÎÙ¿

¯ÚoÓÈÎ¿ ‰È·ÛÙ‹Ì·Ù· ÁÈ· Ó· ÂÈÏ‡Ûo˘Ó Úo‚Ï‹Ì·Ù· o˘ ·Ó·Î‡Ùo˘Ó Î·È Ó·

ÚoÙÂ›Óo˘Ó ·oÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎfiÙÂÚo˘˜ ÙÚfio˘˜ ÂÎÙ¤ÏÂÛË˜ ÙˆÓ Î·ıËÎfiÓÙˆÓ Ùo˘˜ ÌÂ

ÛÎofi ÙË ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ Î·È ·‡ÍËÛË ÙË˜ ·Ú·ÁˆÁÈÎfiÙËÙ·˜ Ì¤Û· ÛÂ Î·-

Ï‡ÙÂÚÂ˜ Î·È ·ÛÊ·Ï¤ÛÙÂÚÂ˜ Û˘Óı‹ÎÂ˜ ÂÚÁ·Û›·˜. ¶ÂÚÈÛÛfiÙÂÚÂ˜ ÏÂÙoÌ¤ÚÂÈÂ˜ Û¯Â-

ÙÈÎ¿ ÌÂ ÙË ÊÈÏoÛoÊ›·, ÙË ÏÂÈÙo˘ÚÁ›· Î·È ÙÈ˜ ÂÌÂÈÚ›Â˜ ·fi ÙËÓ ÂÊ·ÚÌoÁ‹ ÙˆÓ

ÚoÁÚ·ÌÌ¿ÙˆÓ ·˘ÙÒÓ Î·È ¿ÏÏˆÓ ÔÚÁ·ÓˆÙÈÎÒÓ ÌÂıfi‰ˆÓ ‰›ÓoÓÙ·È ÛÙË ‚È‚ÏÈoÁÚ·-

Ê›· (.¯. Sinha and Willborn, 1985 Î·È Oakland, 1993).

∏ Û˘ÌÌÂÙo¯‹ Î·È ‚o‹ıÂÈ· ÙˆÓ ÂÚÁ·˙oÌ¤ÓˆÓ Â›Ó·È Ú¿ÁÌ·ÙÈ ··Ú·›ÙËÙ· ÛÙoÈ-

¯Â›· ÁÈ· ÙËÓ ÂÈÙ˘¯›· ÂÓfi˜ ÚoÁÚ¿ÌÌ·Ùo˜ ‚ÂÏÙ›ˆÛË˜ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜, ·ÏÏ¿ Â›Ó·È

·‰‡Ó·Ùo Ó· Ê¤Úo˘Ó o˘ÛÈ·ÛÙÈÎ¿ ·oÙÂÏ¤ÛÌ·Ù· ·Ó ‰ÂÓ Û˘ÓÂÈÎo˘Úo‡ÓÙ·È ·fi

ÂÎÂ›ÓÂ˜ ÙÈ˜ ÁÚ·ÊÈÎ¤˜ Î·È oÛoÙÈÎ¤˜ ÌÂıfi‰o˘˜ o˘ ı· Î·Ù·ÛÙ‹Ûo˘Ó ‰˘Ó·Ù‹ ÙËÓ

ÂÈÛÙËÌoÓÈÎ‹ ·Ó¿Ï˘ÛË Î·È ÂÍ·ÁˆÁ‹ ÙÂÎÌËÚÈˆÌ¤ÓˆÓ Û˘ÌÂÚ·ÛÌ¿ÙˆÓ. ™ÙËÓ ·-

Ú¿ÁÚ·Êo 1.3.1 ·Úo˘ÛÈ¿˙oÓÙ·È oÚÈÛÌ¤Ó· ·Ï¿ ÁÚ·ÊÈÎ¿ ÂÚÁ·ÏÂ›·, o˘ ¤¯o˘Ó

·o‰ÂÈ¯ıÂ› È‰È·›ÙÂÚ· ·oÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎ¿ ÛÙËÓ Ú¿ÍË. ™ÙËÓ ·Ú¿ÁÚ·Êo 1.3.2 ÂÚÈ-

ÁÚ¿ÊoÓÙ·È Û˘ÓoÙÈÎ¿ Î·È Û˘ÓoÏÈÎ¿ oÈ Ì¤ıo‰oÈ Ùo˘ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎo‡ ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙË-

Ù·˜, o˘ ı· ÂÍÂÙ·Ûıo‡Ó ÏÂÙoÌÂÚÒ˜ ÛÂ ÂfiÌÂÓ· ÎÂÊ¿Ï·È·.

1.3.1.  ∞Ï¤˜ ÁÚ·ÊÈÎ¤˜ Ì¤ıo‰oÈ

∏ ÌÂÁ¿ÏË oÛfiÙËÙ· ‰È·ı¤ÛÈÌˆÓ ‰Â‰oÌ¤ÓˆÓ Û˘¯Ó¿ ‰˘Û¯ÂÚ·›ÓÂÈ ÙËÓ ÂÎÌÂÙ¿Ï-

ÏÂ˘Û‹ Ùo˘˜ Î·È ÙËÓ Â˘ÚÂ›· ¯Ú‹ÛË Ùo˘˜. √ ÚfiÏo˜ ÙˆÓ ÁÚ·ÊÈÎÒÓ ÌÂıfi‰ˆÓ Â›Ó·È Ó·

ÌÂÙ·Û¯ËÌ·Ù›˙o˘Ó ÌÂÁ¿Ïo fiÁÎo ·ÚÈıÌËÙÈÎÒÓ Û˘Ó‹ıˆ˜ ÛÙoÈ¯Â›ˆÓ ÛÂ ·Ï¤˜ ÁÚ·ÊÈÎ¤˜

·Ú·ÛÙ¿ÛÂÈ˜, o˘ Â›Ó·È ¯Ú‹ÛÈÌÂ˜ Î·È Î·Ù·ÓoËÙ¤˜ ÛÂ fiÏ· Ù· ÎÏÈÌ¿ÎÈ· ÙË˜ ÂÈ¯Â›-

ÚËÛË˜. ™ÙËÓ ÂÚÈo¯‹ ÙË˜ ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜, Ë ÂÌÂÈÚ›· ¤¯ÂÈ ·Ó·‰Â›ÍÂÈ ÂÙ¿
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Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓÂ˜ ·Ï¤˜ ÁÚ·ÊÈÎ¤˜ ÌÂıfi‰o˘˜ ÛÂ ÙfiÛo ¯Ú‹ÛÈÌ· ÂÚÁ·ÏÂ›·, ÒÛÙÂ Ó·

¯ÚËÛÈÌooÈo‡ÓÙ·È ·fi ÙÈ˜ ÂÚÈÛÛfiÙÂÚÂ˜ ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂÈ˜ o˘ ‰È·ÎÚ›ÓoÓÙ·È ÛÙoÓ ÙoÌ¤·

ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜. √È Ì¤ıo‰oÈ ·˘Ù¤˜ Â›Ó·È ÔÈ ·ÎfiÏÔ˘ıÂ˜.

¢È¿ÁÚ·ÌÌ· ‰È·‰ÈÎ·Û›·˜

Δ· ‰È·ÁÚ¿ÌÌ·Ù· ‰È·‰ÈÎ·Û›·˜ (flowcharts) ·ÂÈÎoÓ›˙o˘Ó ÁÚ·ÊÈÎ¿ ÙË

‰È·‰o¯‹ ÙˆÓ ‰Ú·ÛÙËÚÈoÙ‹ÙˆÓ o˘ ··ÚÙ›˙o˘Ó ÌÈ· ‰È·‰ÈÎ·Û›· ·Ú·ÁˆÁ‹˜, ¯ÚË-

ÛÈÌooÈÒÓÙ·˜ ÂÈ‰ÈÎ¿ Û‡Ì‚oÏ· ÁÈ· ÙÈ˜ ÂÓ¤ÚÁÂÈÂ˜, Ùo˘˜ ÂÏ¤Á¯o˘˜, ÙÈ˜ ÌÂÙ·ÊoÚ¤˜,

ÙÈ˜ ·oıËÎÂ‡ÛÂÈ˜ Î·È ÙÈ˜ Î·ı˘ÛÙÂÚ‹ÛÂÈ˜ (æˆÈÓfi˜, 1990). ™Îofi˜ ÙˆÓ ‰È·ÁÚ·Ì-

Ì¿ÙˆÓ ‰È·‰ÈÎ·Û›·˜ Â›Ó·È Ó· ‰ÈÂ˘ÎoÏ‡Óo˘Ó ÙËÓ Î·Ù·ÓfiËÛË ÙË˜ ÏÂÈÙo˘ÚÁ›·˜ Ùo˘

Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ·Ú·ÁˆÁ‹˜, ‰ÈÂ˘ÎÚÈÓ›˙oÓÙ·˜ ÙÈ˜ ˘¿Ú¯o˘ÛÂ˜ ·Û¿ÊÂÈÂ˜ Î·È ‰Ë-

ÌÈo˘ÚÁÒÓÙ·˜ ÌÈ· ÎoÈÓ‹ ÁÏÒÛÛ· ÂÈÎoÈÓˆÓ›·˜. ¶Úo¸oı¤ÛÂÈ˜ ÁÈ· ÙË ÛˆÛÙ‹ Î·-

Ù·ÛÎÂ˘‹ ÂÓfi˜ ‰È·ÁÚ¿ÌÌ·Ùo˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›·˜ Â›Ó·È Ë Ï‹ÚË˜ Û˘ÌÌÂÙo¯‹ ÙˆÓ Î·Ù¿Ï-

ÏËÏˆÓ ÚoÛÒˆÓ, Ë ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· Û˘ÓÂ¯o‡˜ ÂÈıÂÒÚËÛË˜ Ùo˘ Û˘ÓoÏÈÎo‡ ‰È·-

ÁÚ¿ÌÌ·Ùo˜ Î·È Ë Â¿ÚÎÂÈ· ¯ÚfiÓo˘, ÒÛÙÂ Ó· ÂÈÙÚ¤ÂÙ·È ‰ÈÂÍo‰ÈÎ‹ Û˘˙‹ÙËÛË

Î·È ÏËıÒÚ· ÂÚˆÙ‹ÛÂˆÓ.

∫¿ıÂ ·Ú·ÁˆÁÈÎ‹ ‰È·‰ÈÎ·Û›· ÌoÚÂ› Ó· ·Ú·ÛÙ·ıÂ› ÁÚ·ÊÈÎ¿ ·fi oÏÏ¿

‰È·ÁÚ¿ÌÌ·Ù·, Ù· oo›· ‰È·Ê¤Úo˘Ó ÛÙo ‚·ıÌfi ·Ó¿Ï˘ÛË˜ Î·È ÙËÓ ¤ÌÊ·ÛË o˘

‰›ÓÂÙ·È ÛÂ Î¿ıÂ ÙoÌ¤·. ∫·Ù¿ ÙËÓ Î·Ù·ÛÎÂ˘‹ Û˘ÓÂÒ˜ ‰È·ÁÚ¿ÌÌ·Ùo˜ ‰È·‰ÈÎ·-

Û›·˜ ÁÈ· ÛÎoo‡˜ ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙËÙ·˜, oÈ ÚoÛ¿ıÂÈÂ˜ ı· Ú¤ÂÈ Ó· Î·ÙÂ˘-

ı‡ÓoÓÙ·È Úo˜ ÙË ‰ËÌÈo˘ÚÁ›· ÂÓfi˜ ‰È·ÁÚ¿ÌÌ·Ùo˜ o˘ ı· ÂÍ˘ËÚÂÙÂ› ·˘Ùo‡˜

·ÎÚÈ‚Ò˜ Ùo˘˜ ÛÎoo‡˜, ¯ˆÚ›˜ Ó· ˘ÂÈÛ¤Ú¯ÂÙ·È ÛÂ ·ÓÒÊÂÏÂ˜ ÏÂÙoÌ¤ÚÂÈÂ˜ ¿Ï-

ÏË˜ Ê‡ÛË˜.

¢È¿ÁÚ·ÌÌ· ·ÈÙ›·˜ - ·oÙÂÏ¤ÛÌ·Ùo˜

Δo ‰È¿ÁÚ·ÌÌ· ·ÈÙ›·˜ - ·oÙÂÏ¤ÛÌ·Ùo˜ (cause-and-effect diagram) oÊÂ›ÏÂÙ·È

ÛÙoÓ Ishikawa (1982) Î·È ·ÂÈÎoÓ›˙ÂÈ Û¯ËÌ·ÙÈÎ¿ ÙË Û‡Ó‰ÂÛË ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎÒÓ

oÈfiÙËÙ·˜ (·oÙÂÏ¤ÛÌ·Ù·) ÌÂ Ùo˘˜ ·Ú¿ÁoÓÙÂ˜ o˘ Ù· ÂËÚÂ¿˙o˘Ó (·ÈÙ›Â˜).

™Îofi˜ Ùo˘ Â›Ó·È o ÂÓÙoÈÛÌfi˜ ÙˆÓ Û˘ÓÈÛÙˆÛÒÓ ÙˆÓ ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎÒÓ oÈfiÙËÙ·˜

Î·È ÙˆÓ ‰È·ÊfiÚˆÓ Û¯¤ÛÂˆÓ Î·È ·ÏÏËÏÂÍ·ÚÙ‹ÛÂˆÓ.

Δ· ÛÙ¿‰È· Î·Ù·ÛÎÂ˘‹˜ Ùo˘ ‰È·ÁÚ¿ÌÌ·Ùo˜ Â›Ó·È ÁÂÓÈÎ¿ ‰‡o:

·) √ÚÈÛÌfi˜ Î·È ·oÛ·Ê‹ÓÈÛË Ùo˘ ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎo‡ oÈfiÙËÙ·˜ Úo˜ ·Ó¿Ï˘ÛË.

‚) IÂÚ·Ú¯ÈÎ‹ Î·Ù·ÁÚ·Ê‹ ÙˆÓ Èı·ÓÒÓ ·ÈÙ›ˆÓ ÂÌÊ¿ÓÈÛË˜ Úo‚ÏËÌ¿ÙˆÓ ·Ó·ÊoÚÈ-

Î¿ ÌÂ Ùo Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤Óo ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎfi oÈfiÙËÙ·˜.

T˘ÈÎ‹ ÌoÚÊ‹ Ùo˘ ‰È·ÁÚ¿ÌÌ·Ùo˜ ·ÈÙ›·˜-·oÙÂÏ¤ÛÌ·Ùo˜ Â›Ó·È ·˘Ù‹ Ùo˘ Û¯‹-

Ì·Ùo˜ 1.2, fio˘ oÈ ∞, μ, °, ¢ Â›Ó·È Î‡ÚÈÂ˜ ·ÈÙ›Â˜ Î·È oÈ Ai , μi , °i , ¢i (i=1, 2) Â›-

Ó·È ‰Â˘ÙÂÚÂ‡o˘ÛÂ˜, ·ÏÏ¿ ˘¿Ú¯o˘Ó Î·È oÏÏ¤˜ ‰˘Ó·Ù¤˜ ·Ú·ÏÏ·Á¤˜.
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™¯‹Ì· 1.2:  ¢È¿ÁÚ·ÌÌ· ·ÈÙ›·˜ - ·oÙÂÏ¤ÛÌ·Ùo˜

º‡ÏÏo Î·Ù·¯ÒÚÈÛË˜

Δo Ê‡ÏÏo Î·Ù·¯ÒÚÈÛË˜ (checksheet) Â›Ó·È ¤Ó· ·Ïfi ÂÚÁ·ÏÂ›o Û˘ÏÏoÁ‹˜ Î·È

Î·Ù·ÁÚ·Ê‹˜ ÛÙoÈ¯Â›ˆÓ. ∂ÎÙfi˜ ·fi Ù· ‰Â‰oÌ¤Ó· o˘ Û˘ÏÏ¤ÁoÓÙ·È, ·Ó·ÁÚ¿ÊÂÈ

·ÎfiÌ· ÙoÓ Ù‡o Ùo˘ ÂÍ·ÚÙ‹Ì·Ùo˜ ‹ ÙË˜ Î·ÙÂÚÁ·Û›·˜ o˘ ·ÊoÚo‡Ó, ÙËÓ ËÌÂÚoÌË-

Ó›·, ÙoÓ ÂÏÂÁÎÙ‹ Î·È fiÙÈ ¿ÏÏo ÎÚ›ÓÂÙ·È ·Ó·ÁÎ·›o ÁÈ· Ùo˘˜ ÛÎoo‡˜ o˘ ÂÍ˘ËÚÂ-

ÙÂ›. À¿Ú¯o˘Ó oÏÏo› Ù‡oÈ Ê‡ÏÏˆÓ Î·Ù·¯ÒÚÈÛË˜ Î·È ¤Ó·˜ ·fi Ùo˘˜ ·Ïo‡-

ÛÙÂÚo˘˜ ·Úo˘ÛÈ¿˙ÂÙ·È ÛÙo Û¯‹Ì· 1.3.

™¯‹Ì· 1.3: º‡ÏÏo Î·Ù·¯ÒÚÈÛË˜ ÂÏ·ÙÙˆÌ·ÙÈÎÒÓ

E•APTHMA: OÚıÔÁÒÓÈÔ ¯·Ï‡‚‰ÈÓÔ ¤Ï·ÛÌ· (K.A.)

API£MO™ ¶APTI¢A™: 01/01

ME°E£O™ ¶APTI¢A™: 3000

ME°E£O™ ¢EI°MATO™: 100

HMEPOMHNIA E§E°XOY: 18/1/01

E§E°KTH™: A˘ÛÙËÚfiÔ˘ÏÔ˜

T‡Ô˜ ÂÏ·ÙÙÒÌ·ÙÔ˜ AÚÈıÌfi˜ ÂÏ·ÙÙˆÌ·ÙÈÎÒÓ

M‹ÎÔ˜ ÂÎÙfi˜ ÔÚ›ˆÓ

¶Ï¿ÙÔ˜ ÂÎÙfi˜ ÔÚ›ˆÓ
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∏ ¯ÚËÛÈÌfiÙËÙ· ÙˆÓ Ê‡ÏÏˆÓ Î·Ù·¯ÒÚÈÛË˜ ¤ÁÎÂÈÙ·È ÛÙË Û˘ÓoÙÈÎ‹ ·Úo˘Û›·ÛË

ÛÙoÈ¯Â›ˆÓ ÌÂ ÙÚfio o˘ ‰ÈÂ˘ÎoÏ‡ÓÂÈ ÙËÓ ÂÍ·ÁˆÁ‹ Û˘ÌÂÚ·ÛÌ¿ÙˆÓ. ∂ÂÈ‰‹ Ùo Ê‡Ï-

Ïo Î·Ù·¯ÒÚÈÛË˜ ÂÚÈ¤¯ÂÈ ÂÚÈÏËÙÈÎ¿ ÛÙoÈ¯Â›·, ¯ÚËÛÈÌooÈÂ›Ù·È Û˘Ó‹ıˆ˜ ·Ú¿Ï-

ÏËÏ· ÌÂ ÙËÓ Î·Ù·¯ÒÚÈÛË ÛÙoÈ¯Â›ˆÓ ÛÂ ‚¿ÛË ‰Â‰oÌ¤ÓˆÓ ËÏÂÎÙÚoÓÈÎo‡ ˘oÏoÁÈÛÙ‹.

IÛÙfiÁÚ·ÌÌ·

To ÈÛÙfiÁÚ·ÌÌ· (histogram) ·ÂÈÎoÓ›˙ÂÈ ÁÚ·ÊÈÎ¿ ÙË Û˘¯ÓfiÙËÙ· Û˘ÁÎÂÎÚÈ-

Ì¤Óo˘ ÌÂÁ¤ıo˘˜, ÌÂ ÛÎofi ÙËÓ ·Ó·ÁÓÒÚÈÛË ÙË˜ Î·Ù·ÓoÌ‹˜ Î·È ‰È·ÛoÚ¿˜ ÙˆÓ ÙÈ-

ÌÒÓ Ùo˘ ÌÂÁ¤ıo˘˜ ·˘Ùo‡. Δo Û¯‹Ì· 1.4 ·Úo˘ÛÈ¿˙ÂÈ Ùo ÈÛÙfiÁÚ·ÌÌ· ÙˆÓ ¯ÚfiÓˆÓ

˙ˆ‹˜ ‰Â›ÁÌ·Ùo˜ Ï·ÌÙ‹ÚˆÓ oÚÈÛÌ¤Óo˘ Ù‡o˘.

™¯‹Ì· 1.4: IÛÙfiÁÚ·ÌÌ· ¯ÚfiÓˆÓ ˙ˆ‹˜ Ï·ÌÙ‹ÚˆÓ

∞Ó Î·È oÈ ‚·ÛÈÎ¤˜ ·Ú¯¤˜ ÙˆÓ ÈÛÙoÁÚ·ÌÌ¿ÙˆÓ Â›Ó·È ·Ï¤˜ Î·È ÂÚÈ¤¯oÓÙ·È ÛÂ

fiÏ· Ù· Û˘ÁÁÚ¿ÌÌ·Ù· ™Ù·ÙÈÛÙÈÎ‹˜ (æˆ˚Ófi˜, 1999), Â›Ó·È ÛÎfiÈÌo Ó· ·Ó·ÊÂÚıo‡Ó

Î·È Â‰Ò ÙÚÂÈ˜ Î·ÓfiÓÂ˜ Î·Ù·ÛÎÂ˘‹˜ ·oÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎÒÓ ÈÛÙoÁÚ·ÌÌ¿ÙˆÓ:

·) Δ· fiÚÈ· ÙˆÓ ÎÏ¿ÛÂˆÓ Ú¤ÂÈ Â›ÙÂ Ó· Â›Ó·È ·Î¤Ú·ÈoÈ ·ÚÈıÌo› ‹ ·Ïo› ‰ÂÎ·-

‰ÈÎo›, Â›ÙÂ Ó· ÂÈÏ¤ÁoÓÙ·È ÌÂ ÎÚÈÙ‹ÚÈo ÙË ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· ÂÍ·ÁˆÁ‹˜ ¿ÌÂÛˆÓ Û˘-

ÌÂÚ·ÛÌ¿ÙˆÓ (.¯. Ó· Â›Ó·È fiÚÈ· Úo‰È·ÁÚ·ÊÒÓ, ÒÛÙÂ Ó· ÚoÛ‰ÈoÚ›˙ÂÙ·È

Â‡ÎoÏ· Ë Û˘¯ÓfiÙËÙ· ÂÌÊ¿ÓÈÛË˜ ÂÏ·ÙÙˆÌ·ÙÈÎÒÓ).

‚) Δo Ï¿Ùo˜ ÙˆÓ ÎÏ¿ÛÂˆÓ Â›Ó·È ÚoÙÈÌfiÙÂÚo Ó· Â›Ó·È ÛÙ·ıÂÚfi, ÒÛÙÂ Ó· ‰È-

Â˘ÎoÏ‡ÓÂÙ·È Ë Û‡ÁÎÚÈÛË ÙˆÓ Û˘¯ÓoÙ‹ÙˆÓ ÛÂ Î¿ıÂ ÎÏ¿ÛË.

Á) √ ·ÚÈıÌfi˜ ÙˆÓ ÎÏ¿ÛÂˆÓ Ú¤ÂÈ Ó· Â›Ó·È ·ÚÎÂÙ¿ ÌÂÁ¿Ïo˜ ÒÛÙÂ Ó· Ê·›ÓÂÙ·È Ë

Î·Ù·ÓoÌ‹ ÙˆÓ ÙÈÌÒÓ, ·ÏÏ¿ fi¯È ˘ÂÚ‚oÏÈÎ¿ ÌÂÁ¿Ïo˜ ÛÂ ‚·ıÌfi o˘ Ó· ÂÌÊ·-

Ó›˙oÓÙ·È oÏÏ¤˜ ÎÏ¿ÛÂÈ˜ ÌÂ ÌÈÎÚ¤˜ Û˘¯ÓfiÙËÙÂ˜ ‹ Î·È ÎÂÓ¿ ÛÙo ÈÛÙfiÁÚ·ÌÌ·.

™˘¯ÓfiÙËÙ·

ÒÚÂ˜

100

1000 1100 1200

50
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¢È¿ÁÚ·ÌÌ· Pareto

Δo ‰È¿ÁÚ·ÌÌ· Pareto (Pareto diagram) Â›Ó·È ÌÈ· ·Ï‹ ÁÚ·ÊÈÎ‹ Ì¤ıo‰o˜ Î·-

Ù¿Ù·ÍË˜ ÙˆÓ ·ÈÙ›ˆÓ Úo‚ÏËÌ¿ÙˆÓ oÈfiÙËÙ·˜, ·Ó¿ÏoÁ· ÌÂ ÙË Û˘¯ÓfiÙËÙ· ÂÌÊ¿ÓÈÛ‹˜

Ùo˘˜. ™Îofi˜ ÙˆÓ ‰È·ÁÚ·ÌÌ¿ÙˆÓ Pareto Â›Ó·È Ó· ˘o‚oËı‹Ûo˘Ó ÙoÓ ÂÓÙoÈÛÌfi

ÙˆÓ Î‡ÚÈˆÓ, ·fi ¿o„Ë Û˘¯ÓfiÙËÙ·˜, ËÁÒÓ Úo‚ÏËÌ¿ÙˆÓ. Δo Û¯‹Ì· 1.5 ‰Â›¯ÓÂÈ

ÙËÓ Ù˘ÈÎ‹ ÌoÚÊ‹ ÂÓfi˜ ·Ïo‡ ‰È·ÁÚ¿ÌÌ·Ùo˜ Pareto.

™¯‹Ì· 1.5: ¢È¿ÁÚ·ÌÌ· Pareto

™˘¯Ó¿ Â›Ó·È ¯Ú‹ÛÈÌo Ó· ·Ú·ÛÙ·ıo‡Ó ÁÚ·ÊÈÎ¿ Î·È Ó· Û˘ÁÎÚÈıo‡Ó oÈ Û˘¯Ófi-

ÙËÙÂ˜ ‰È·ÊfiÚˆÓ Ù‡ˆÓ ÛÊ·ÏÌ¿ÙˆÓ ÚÈÓ Î·È ÌÂÙ¿ ÙË Ï‹„Ë Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓˆÓ Ì¤-

ÙÚˆÓ. Δo Û¯‹Ì· 1.6 ‰Â›¯ÓÂÈ ÌÈ· ·Ú·ÏÏ·Á‹ Ùo˘ ·Ïo‡ ‰È·ÁÚ¿ÌÌ·Ùo˜, o˘ Ï¤ÁÂÙ·È

˘Ú·Ì›‰· Pareto Î·È ÂÈÙÚ¤ÂÈ ¿ÌÂÛÂ˜ Û˘ÁÎÚ›ÛÂÈ˜ ·Ó¿ÌÂÛ· ÛÂ ‰È·ÊoÚÂÙÈÎ¤˜

¯ÚoÓÈÎ¤˜ ÂÚÈfi‰o˘˜.

™¯‹Ì· 1.6: ¶˘Ú·Ì›‰· Pareto

™˘¯ÓfiÙËÙ· ™˘¯ÓfiÙËÙ·

AÈÙ›·

1999 2000

™˘¯ÓfiÙËÙ·

AÈÙ›·
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¢È¿ÁÚ·ÌÌ· ‰È·ÛoÚ¿˜

Δo ‰È¿ÁÚ·ÌÌ· ‰È·ÛoÚ¿˜ (scatterplot) ‹ ‰È¿ÁÚ·ÌÌ· x–y Â›Ó·È Ë Û¯ËÌ·ÙÈÎ‹

·ÂÈÎfiÓÈÛË ÙË˜ Û¯¤ÛË˜ ‰˘o ÌÂÙ·‚ÏËÙÒÓ.  ™Îofi˜ ÙË˜ ¯Ú‹ÛË˜ ÙˆÓ ‰È·ÁÚ·ÌÌ¿ÙˆÓ

‰È·ÛoÚ¿˜ ÛÙoÓ ¤ÏÂÁ¯o oÈfiÙËÙ·˜ Â›Ó·È Ë ‰ÈÂÚÂ‡ÓËÛË Û¯¤ÛÂˆÓ ÌÂÙ·Í‡ Û˘ÓÈÛÙˆ-

ÛÒÓ oÈfiÙËÙ·˜ Î·È ÙˆÓ ·ÓÙ›ÛÙoÈ¯ˆÓ ÙÂÏÈÎÒÓ ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎÒÓ, ·ÏÏ¿ Î·È ÁÂÓÈÎfi-

ÙÂÚ· Ë ·Ó¿Ï˘ÛË Î·È ·Úo˘Û›·ÛË ‰Â‰oÌ¤ÓˆÓ Î·È o ¤ÏÂÁ¯o˜ ÙË˜ ·fiÎÏÈÛË˜ ·fi ÙË

ıÂˆÚËÙÈÎ‹ Û¯¤ÛË ‰˘o ÌÂÙ·‚ÏËÙÒÓ. Δ· ‰Â‰oÌ¤Ó· Û˘ÏÏ¤ÁoÓÙ·È ÛÂ ˙Â‡ÁË (xi, yi) Î·È

·ÂÈÎoÓ›˙oÓÙ·È ÛÂ ¤Ó· ·Ïfi ‰È¿ÁÚ·ÌÌ·, fiˆ˜ ·˘Ùfi Ùo˘ Û¯‹Ì·Ùo˜ 1.7.

™¯‹Ì· 1.7: ¢È¿ÁÚ·ÌÌ· ‰È·ÛoÚ¿˜

¢È¿ÁÚ·ÌÌ· ÂÏ¤Á¯o˘

Δo ‰È¿ÁÚ·ÌÌ· ÂÏ¤Á¯o˘ (control chart) Â›Ó·È ¤Ó· ÂÈ‰ÈÎfi ‰È¿ÁÚ·ÌÌ· ‰È·-

ÛoÚ¿˜, o˘ ·ÂÈÎoÓ›˙ÂÈ ÙËÓ oÚÂ›· ÙˆÓ ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎÒÓ oÈfiÙËÙ·˜ ÛÂ Û˘Ó¿Ú-

ÙËÛË ÌÂ Ùo ¯ÚfiÓo ·Ú·ÁˆÁ‹˜. ™˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤Ó·, ‰Â›ÁÌ·Ù· Ï·Ì‚¿ÓoÓÙ·È ·fi ÙËÓ ·-

Ú·ÁˆÁÈÎ‹ ‰È·‰ÈÎ·Û›· ÛÂ Ù·ÎÙ¿ ¯ÚoÓÈÎ¿ ‰È·ÛÙ‹Ì·Ù· Î·È oÈ ÙÈÌ¤˜ oÚÈÛÌ¤ÓË˜ ÂÎÙÈ-

Ì‹ÙÚÈ·˜ (.¯. Ùo˘ oÛoÛÙo‡ ÂÏ·ÙÙˆÌ·ÙÈÎÒÓ ‹ ÙË˜ Ì¤ÛË˜ ÙÈÌ‹˜ ÂÓfi˜ ÌÂÁ¤ıo˘˜) ÛË-

ÌÂÈÒÓoÓÙ·È ‰È·‰o¯ÈÎ¿ ÛÙo ‰È¿ÁÚ·ÌÌ·. ∏ ¯Ú‹ÛË ÙˆÓ ‰È·ÁÚ·ÌÌ¿ÙˆÓ ÂÏ¤Á¯o˘

·oÛÎoÂ› ÛÙoÓ ÂÓÙoÈÛÌfi ÌÂÙ·‚oÏÒÓ ÛÙËÓ ·Ú·ÁˆÁÈÎ‹ ‰È·‰ÈÎ·Û›· Î·È ÙËÓ ·¿-

ÏÂÈ„Ë ÙˆÓ ·ÈÙ›ˆÓ o˘ ÙÈ˜ ÚoÎ·Ïo‡Ó.

∏ Û˘ÓËı¤ÛÙÂÚË ÌoÚÊ‹ Ùo˘ ‰È·ÁÚ¿ÌÌ·Ùo˜ ÂÏ¤Á¯o˘ ‰›ÓÂÙ·È ÛÙo Û¯‹Ì· 1.8,

fio˘ ‰È·ÎÚ›ÓoÓÙ·È Ë ÎÂÓÙÚÈÎ‹ ÁÚ·ÌÌ‹ (∫°), o˘ ·ÓÙÈÛÙoÈ¯Â› ÛÙËÓ oÌ·Ï‹ ÏÂÈÙo˘Ú-

Á›· ÙË˜ ·Ú·ÁˆÁÈÎ‹˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›·˜, Ùo ¿Óˆ fiÚÈo ÂÏ¤Á¯o˘ (∞√∂) Î·È Ùo Î¿Ùˆ fiÚÈo

ÂÏ¤Á¯o˘ (∫√∂). ™ËÌÂ›o ÂÎÙfi˜ ÙˆÓ oÚ›ˆÓ ÂÏ¤Á¯o˘ ·oÙÂÏÂ› ¤Ó‰ÂÈÍË fiÙÈ ¤¯ÂÈ Â¤Ï-

ıÂÈ ÌÂÙ·‚oÏ‹ ÛÙËÓ ·Ú·ÁˆÁÈÎ‹ ‰È·‰ÈÎ·Û›·, ofiÙÂ Â›Ó·È ÛÎfiÈÌË Ë ‰ÈÂÚÂ‡ÓËÛË ÙË˜

Èı·Ó‹˜ ·ÈÙ›·˜ ·˘Ù‹˜ ÙË˜ ÌÂÙ·‚oÏ‹˜. Δo ‰È¿ÁÚ·ÌÌ· Ùo˘ Û¯‹Ì·Ùo˜ Â›Ó·È ‰È¿ÁÚ·Ì-

y

x
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Ì· oÛoÛÙo‡ ÂÏ·ÙÙˆÌ·ÙÈÎÒÓ (‰È¿ÁÚ·ÌÌ· p), ·ÏÏ¿ ‰ÂÓ ‰È·Ê¤ÚÂÈ o˘ÛÈ·ÛÙÈÎ¿ ·fi

ooÈo‰‹oÙÂ ¿ÏÏo ·Ïfi ‰È¿ÁÚ·ÌÌ· ÂÏ¤Á¯o˘, fiˆ˜ .¯. Ùo ‰È¿ÁÚ·ÌÌ· Ì¤ÛË˜ ÙÈÌ‹˜,

·Ú¿ ÌfiÓo Î·Ù¿ ÙËÓ ÂÎÙÈÌ‹ÙÚÈ· Ë oo›· ÛËÌÂÈÒÓÂÙ·È ÛÙo ‰È¿ÁÚ·ÌÌ·.

™¯‹Ì· 1.8: ¢È¿ÁÚ·ÌÌ· ÂÏ¤Á¯o˘ oÛoÛÙo‡ ÂÏ·ÙÙˆÌ·ÙÈÎÒÓ

¶·Ú¿ÌÂÙÚoÈ Û¯Â‰›·ÛË˜ Î·È ÏÂÈÙo˘ÚÁ›·˜ ÂÓfi˜ ‰È·ÁÚ¿ÌÌ·Ùo˜ ÂÏ¤Á¯o˘ Â›Ó·È Ë

ı¤ÛË ÙˆÓ oÚ›ˆÓ ÂÏ¤Á¯o˘, Ùo Ì¤ÁÂıo˜ ÙˆÓ ‰ÂÈÁÌ¿ÙˆÓ Î·È Ë Û˘¯ÓfiÙËÙ· ÙË˜ ‰ÂÈÁ-

Ì·ÙoÏË„›·˜. ∂ÂÈ‰‹ Ùo ‰È¿ÁÚ·ÌÌ· ÂÏ¤Á¯o˘ Â›Ó·È Ùo Î˘ÚÈfiÙÂÚo ÂÚÁ·ÏÂ›o Ùo˘ ÛÙ·-

ÙÈÛÙÈÎo‡ ÂÏ¤Á¯o˘ ·Ú·ÁˆÁÈÎÒÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ ÌÂ Â˘Ú‡Ù·ÙË Ú·ÎÙÈÎ‹ ÂÊ·ÚÌoÁ‹, oÈ

ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎ¤˜ Ùo˘ È‰ÈfiÙËÙÂ˜ Î·È oÈ ÙÚfioÈ ÂÈÏoÁ‹˜ ÙˆÓ ·Ú·Ì¤ÙÚˆÓ Ùo˘ ÂÍÂÙ¿˙oÓÙ·È

ÏÂÙoÌÂÚ¤ÛÙ·Ù· ÛÙo ÙÚ›ÙÔ Ì¤Úo˜ Ùo˘ Û˘ÁÁÚ¿ÌÌ·Ùo˜.

1.3.2.  ™Ù·ÙÈÛÙÈÎ¤˜ Ì¤ıo‰oÈ

∏ ·Ó·ÁÎ·ÈfiÙËÙ· ÙˆÓ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎÒÓ ÌÂıfi‰ˆÓ ÂÏ¤Á¯o˘ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ Î·Ù·ÛÎÂ˘-

‹˜ ËÁ¿˙ÂÈ ·fi ÙË ÌÂÙ·‚ÏËÙfiÙËÙ· Î·È ·Ó·ÍÈoÈÛÙ›· ÙˆÓ ·Ú·ÁˆÁÈÎÒÓ ‰È·‰ÈÎ·-

ÛÈÒÓ. ŸÛÂ˜ ÚoÛ¿ıÂÈÂ˜ Î·È ·Ó Î·Ù·‚ÏËıo‡Ó ÁÈ· ÙËÓ ·Ú·ÁˆÁ‹ ·ÓoÌoÈfiÙ˘ˆÓ

Úo˚fiÓÙˆÓ, ·oÎÏ›ÛÂÈ˜ ·fi ÙÈ˜ ÂÈı˘ÌËÙ¤˜ ÙÈÌ¤˜ Â›Ó·È ·Ó·fiÊÂ˘ÎÙÂ˜ ÛÂ ¤Ó· ÌÈÎÚfi

¤ÛÙˆ oÛoÛÙfi ÙË˜ Û˘ÓoÏÈÎ‹˜ ·Ú·ÁˆÁ‹˜. √È ·oÎÏ›ÛÂÈ˜ oÊÂ›ÏoÓÙ·È Â›ÙÂ ÛÂ Ù˘-

¯·›Â˜ Â›ÙÂ ÛÂ Û˘ÛÙËÌ·ÙÈÎ¤˜ ·ÈÙ›Â˜. Δ˘¯·›Â˜ ·ÈÙ›Â˜ (random causes) Â›Ó·È ÂÎÂ›ÓÂ˜

oÈ oo›Â˜ Â›Ó·È Ú·ÎÙÈÎ¿ ·‰‡Ó·Ùo Ó· ÂÏÂÁ¯ıo‡Ó Î·È Ó· ‰È·ÙËÚËıo‡Ó ÛÂ ·fiÏ˘Ù·

ÛÙ·ıÂÚ¿ Â›Â‰· Î·Ù¿ ÙËÓ ·Ú·ÁˆÁ‹, fiˆ˜ .¯. Ù˘¯·›Â˜ Í·ÊÓÈÎ¤˜ ·ÏÏ·Á¤˜ Ùo˘

ÂÍˆÙÂÚÈÎo‡ ÂÚÈ‚¿ÏÏoÓÙo˜. ™˘ÛÙËÌ·ÙÈÎ¤˜ ·ÈÙ›Â˜ (assignable causes) Â›Ó·È ÂÎÂ›ÓÂ˜

p

¯ÚfiÓÔ˜

AOE

K°

KOE
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oÈ oo›Â˜ Â›Ó·È ÂÊÈÎÙfi Ó· ÂÏ¤Á¯oÓÙ·È, ÒÛÙÂ ÛÂ ÂÚ›ÙˆÛË o˘ ‰ËÌÈo˘ÚÁo‡Ó

Î¿oÈo Úfi‚ÏËÌ· oÈfiÙËÙ·˜ Ó· Â›Ó·È ‰˘Ó·Ù‹ Ë Ú‡ıÌÈÛË ‹ ‰ÈfiÚıˆÛË Ùo˘˜, ÂÊfiÛoÓ

‚¤‚·È· ÂÓÙoÈÛıo‡Ó ·fi Î¿oÈ· Ì¤ıo‰o ÂÏ¤Á¯o˘.  ¶·Ú·‰Â›ÁÌ·Ù· Û˘ÛÙËÌ·ÙÈÎÒÓ

·ÈÙÈÒÓ Â›Ó·È Ë ÊıÔÚ¿ Ùo˘ ÎoÙÈÎo‡ ÂÚÁ·ÏÂ›o˘ ÛÂ ÌÈ· Î·ÙÂÚÁ·Û›· Îo‹˜ ÌÂÙ¿ÏÏˆÓ

Î·È Ë ÌÂÙ·‚ÔÏ‹ ÙË˜ ÂÚÈÂÎÙÈÎfiÙËÙ·˜ ÛÂ oÚÈÛÌ¤Óo Û˘ÛÙ·ÙÈÎfi ÂÓfi˜ ‰È·Ï‡Ì·Ùo˜,

o˘ ¯ÚËÛÈÌooÈÂ›Ù·È Û·Ó ÚÒÙË ‡ÏË ÛÂ ÌÈ· ¯ËÌÈÎ‹ ‰ÈÂÚÁ·Û›·.

∞ÓÂÍ¿ÚÙËÙ· ·fi Ùo ·Ó oÈ ·oÎÏ›ÛÂÈ˜ oÊÂ›ÏoÓÙ·È ÌfiÓo ÛÂ Ù˘¯·›Â˜ ·ÈÙ›Â˜ ‹ ÛÂ

Û˘Ó‰˘·ÛÌfi Ù˘¯·›ˆÓ Î·È Û˘ÛÙËÌ·ÙÈÎÒÓ, Ù· ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ oÈfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ ·-

Ú·ÁoÌ¤ÓˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ ¤¯o˘Ó ÌÂÙ·‚·ÏÏfiÌÂÓÂ˜ ÙÈÌ¤˜, Â›Ó·È ‰ËÏ·‰‹ Ù˘¯·›Â˜ ÌÂÙ·-

‚ÏËÙ¤˜, Û‡ÌÊˆÓ· ÌÂ ÙËÓ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎ‹ oÚoÏoÁ›·. ∂oÌ¤Óˆ˜ o ¤ÏÂÁ¯o˜ Û˘ÌÌfiÚÊˆÛË˜

ÙˆÓ ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎÒÓ oÈfiÙËÙ·˜ Úo˜ oÚÈÛÌ¤ÓÂ˜ Úo‰È·ÁÚ·Ê¤˜ Â›Ó·È ·fi ÙË Ê‡-

ÛË Ùo˘ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎfi Úfi‚ÏËÌ·. ∞˘Ùfi˜ Â›Ó·È o ÏfiÁo˜ ÁÈ· ÙoÓ oo›o ÛÙoÓ ˘Ú‹Ó·

ooÈ·Û‰‹oÙÂ Ûo‚·Ú‹˜ ÂÈÛÙËÌoÓÈÎ‹˜ ÚoÛ¿ıÂÈ·˜ ÁÈ· ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜

‚Ú›ÛÎoÓÙ·È ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎ¤˜ Ì¤ıo‰oÈ. √È Ì¤ıo‰oÈ ·˘Ù¤˜ ÂÚÈÏ·Ì‚¿Óo˘Ó ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜ ÙË˜

ÎÏ·ÛÈÎ‹˜ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎ‹˜, fiˆ˜ .¯. oÈ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎ¤˜ ÂÎÙÈÌ‹ÛÂÈ˜, ·ÏÏ¿ ÁÈ· Ùo˘˜ ÛÎoo‡˜

Ùo˘ ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙËÙ·˜ Î·Ù¿ Î‡ÚÈo ÏfiÁo ¯ÚËÛÈÌooÈo‡ÓÙ·È oÚÈÛÌ¤ÓÂ˜ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎ¤˜

ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜ ÂÈ‰ÈÎ¿ ÚoÛ·ÚÌoÛÌ¤ÓÂ˜ ÛÙÈ˜ ·Ó¿ÁÎÂ˜ Ùo˘ ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙËÙ·˜, o˘

·oÎ·Ïo‡ÓÙ·È Û˘ÓoÏÈÎ¿ ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜ Ùo˘ «ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎo‡ ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙËÙ·˜».

Ÿˆ˜ Úo·Ó·Ê¤ÚıËÎÂ, o ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎfi˜ ¤ÏÂÁ¯o˜ oÈfiÙËÙ·˜ ¿Ú¯ÈÛÂ Ó· ·Ó·-

Ù‡ÛÛÂÙ·È ÙË ‰ÂÎ·ÂÙ›· Ùo˘ 1920 ÛÙÈ˜ ∏.¶.∞. Î·È Ë ·Ó¿Ù˘Í‹ Ùo˘ Û˘ÓÂ¯›˙ÂÙ·È Ì¤-

¯ÚÈ Û‹ÌÂÚ· ÌÂ ÙËÓ ¤ÚÂ˘Ó· ÁÈ· ÂÈÛ·ÁˆÁ‹ Ó¤ˆÓ ·oÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎfiÙÂÚˆÓ ÌÂıfi‰ˆÓ.

ΔÚÂÈ˜ Â›Ó·È oÈ ÌÂÁ¿ÏÂ˜ ÂÚÈo¯¤˜ Ùo˘ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎo‡ ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙËÙ·˜: o ¤ÏÂÁ¯o˜

oÈfiÙËÙ·˜ ·o‰o¯‹˜, o ¤ÏÂÁ¯o˜ ·Ú·ÁˆÁÈÎ‹˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›·˜ Î·È Ë ‚ÂÏÙÈÛÙÔÔ›ËÛË

ÔÈfiÙËÙ·˜ ÌÂ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎ¿ ÂÈÚ¿Ì·Ù·.

Δo Û¯‹Ì· 1.9 ‰Â›¯ÓÂÈ ÙËÓ Ù˘ÈÎ‹ ÂÍ¤ÏÈÍË ÛÙË ¯Ú‹ÛË ÙˆÓ ÙÂ¯ÓÈÎÒÓ Ùo˘ ÛÙ·ÙÈ-

ÛÙÈÎo‡ ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙËÙ·˜ ÛÂ ‚ÈoÌË¯·ÓÈÎ¤˜ ÌoÓ¿‰Â˜. ∞Ú¯ÈÎ¿ o ¤ÏÂÁ¯o˜ oÈfiÙËÙ·˜

ÂÚÈoÚ›˙ÂÙ·È ÛÙËÓ ÚoÛ¿ıÂÈ· ‰È·¯ˆÚÈÛÌo‡ ·Ó¿ÌÂÛ· ÛÂ Î·Ï¿ Î·È ÂÏ·ÙÙˆÌ·ÙÈÎ¿

Úo˚fiÓÙ· ‹ ·Ó¿ÌÂÛ· ÛÂ ·o‰ÂÎÙ¤˜ Î·È ·oÚÚÈÙ¤Â˜ ·ÚÙ›‰Â˜, ÌÂ ÂÊ·ÚÌoÁ‹ ÙˆÓ

‰ÂÈÁÌ·ÙoÏËÙÈÎÒÓ Û¯ËÌ¿ÙˆÓ ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙËÙ·˜ ·o‰o¯‹˜, È‰È·›ÙÂÚ· Î·Ù¿ ÙËÓ

·Ú·Ï·‚‹ ÚÒÙˆÓ ˘ÏÒÓ ‹ ÂÍ·ÚÙËÌ¿ÙˆÓ ·fi Ùo˘˜ ÚoÌËıÂ˘Ù¤˜. ™ÙË Û˘Ó¤¯ÂÈ· oÈ

ÚoÛ¿ıÂÈÂ˜ ÂÈÎÂÓÙÚÒÓoÓÙ·È ÛÙË ÏÂÈÙo˘ÚÁ›· ÙˆÓ ·Ú·ÁˆÁÈÎÒÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ.  √È

ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜ Ùo˘ ÂÏ¤Á¯o˘ ·Ú·ÁˆÁÈÎ‹˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›·˜ (È‰È·›ÙÂÚ· Ù· ‰È·ÁÚ¿ÌÌ·Ù· ÂÏ¤Á-

¯o˘) ÂÈÛÙÚ·ÙÂ‡oÓÙ·È ÁÈ· ÙËÓ Â›‚ÏÂ„Ë ÙË˜ oÌ·Ï‹˜ ÏÂÈÙo˘ÚÁ›·˜ Î·È ÙoÓ ÂÓÙoÈÛÌfi

Î·È ÂÍ¿ÏÂÈ„Ë Û˘ÛÙËÌ·ÙÈÎÒÓ ·ÈÙÈÒÓ ·oÎÏ›ÛÂˆÓ ·fi ÙÈ˜ ÂÈı˘ÌËÙ¤˜ ÙÈÌ¤˜.  ∏

ÌÂıo‰Â˘Ì¤ÓË ÂÈÛ·ÁˆÁ‹ Î·È ¯Ú‹ÛË Ù¤ÙoÈˆÓ ÙÂ¯ÓÈÎÒÓ o‰ËÁÂ› Û˘Ó‹ıˆ˜ ÛÙÈ˜ ÚÒÙÂ˜

ÛËÌ·ÓÙÈÎ¤˜ ‚ÂÏÙÈÒÛÂÈ˜ oÈfiÙËÙ·˜ Î·È ·Ú·ÁˆÁÈÎfiÙËÙ·˜, ÌÂ Ù·˘Ùfi¯ÚoÓË ÌÂ›ˆÛË

Ùo˘ Û˘ÓoÏÈÎo‡ ÎfiÛÙo˘˜ oÈfiÙËÙ·˜.

Δo ˘„ËÏfiÙÂÚo Â›Â‰o ˆÚÈÌfiÙËÙ·˜ ÙË˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜ ·fi ¿o„Ë ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfi-

ÙËÙ·˜ ÛËÌ·Ùo‰oÙÂ›Ù·È ·fi Ùo Û¯Â‰È·ÛÌfi Î·È ‰ÈÂÓ¤ÚÁÂÈ· ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎÒÓ ÂÈÚ·Ì¿ÙˆÓ

ÌÂ ÛÙfi¯o ÙË ÌÂ›ˆÛË ÙË˜ ÌÂÙ·‚ÏËÙfiÙËÙ·˜ ÛÙ· Î‡ÚÈ· ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ oÈfiÙËÙ·˜ 
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™¯‹Ì· 1.9: ¢È¿ÁÚ·ÌÌ· Ê¿ÛÂˆÓ ¯Ú‹ÛË˜ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎÒÓ ÌÂıfi‰ˆÓ

ÙˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ. ∂È‰ÈÎfiÙÂÚ· o Û¯Â‰È·ÛÌfi˜ ÂÈÚ·Ì¿ÙˆÓ (design of experiments)

·oÛÎoÂ› ÛÙoÓ ÚoÛ‰ÈoÚÈÛÌfi ÂÎÂ›Óo˘ Ùo˘ Û˘Ó‰˘·ÛÌo‡ ·Ú·Ì¤ÙÚˆÓ Ùo˘ Úo˚fi-

ÓÙo˜ (.¯. Û‡ÛÙ·ÛË) Î·È ÙË˜ ·Ú·ÁˆÁÈÎ‹˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›·˜ (.¯. ıÂÚÌoÎÚ·Û›·), o˘

ÂÈÙÚ¤ÂÈ ÙËÓ ÂÏ¿¯ÈÛÙË ‰˘Ó·Ù‹ ‰È·ÛoÚ¿ ÙÈÌÒÓ Ùo˘ ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎo‡ oÈfiÙËÙ·˜

Á‡Úˆ ·fi ÙËÓ ÂÈı˘ÌËÙ‹ Ì¤ÛË ÙÈÌ‹. Δo Û¯‹Ì· 1.10 ÂÍËÁÂ› ÙËÓ Â›‰Ú·ÛË ÙˆÓ ÙÂ-

¯ÓÈÎÒÓ Ùo˘ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎo‡ ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙËÙ·˜ ÛÙË ÌÂÙ·‚ÏËÙfiÙËÙ· Î·È Ù· oÛoÛÙ¿

ÂÏ·ÙÙˆÌ·ÙÈÎÒÓ ÙˆÓ ·Ú·ÁfiÌÂÓˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ. Δ· Î·Ï‡ÙÂÚ· ·oÙÂÏ¤ÛÌ·Ù·

ÚoÎ‡Ùo˘Ó Û˘Ó‹ıˆ˜ ·fi ÙËÓ ·Ú¿ÏÏËÏË ÂÊ·ÚÌoÁ‹ ÙˆÓ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎÒÓ ÂÈÚ·Ì¿ÙˆÓ

Î·È Ùo˘ ÂÏ¤Á¯o˘ ·Ú·ÁˆÁÈÎ‹˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›·˜.

™¯‹Ì· 1.10:  ªÂ›ˆÛË ÌÂÙ·‚ÏËÙfiÙËÙ·˜ ÌÂ ÂÊ·ÚÌoÁ‹ ÌÂıfi‰ˆÓ Ùo˘ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎo‡ ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙËÙ·˜

ÕÓˆ fiÚÈÔ ÚÔ‰È·ÁÚ·ÊÒÓ

EÈı˘ÌËÙ‹ Ì¤ÛË ÙÈÌ‹

K¿Ùˆ fiÚÈÔ ÚÔ‰È·ÁÚ·ÊÒÓ

ŒÏÂÁ¯Ô˜
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1.4 ™˘ÛÙ‹Ì·Ù· ÔÈfiÙËÙ·˜ Î·È ÔÏÈÎ‹ ÔÈfiÙËÙ·

√È ·Ú¿ÁoÓÙÂ˜ Î·È oÈ ÏÂÈÙo˘ÚÁ›Â˜ o˘ ‰È·Ï¤ÎoÓÙ·È Î·Ù¿ ÙËÓ ÚoÛ¿ıÂÈ·

ÂÏ¤Á¯o˘ Î·È ‰È·¯Â›ÚÈÛË˜ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ Â›Ó·È ÙfiÛo oÏÏo›, ÒÛÙÂ Â›Ó·È ··Ú·›ÙËÙo

ÌÈ· ÂÙ·ÈÚ›· Î·È ÌÈ· ‚ÈoÌË¯·ÓÈÎ‹ ÌoÓ¿‰· Ó· ‰È·ı¤Ùo˘Ó ¤Ó· oÏoÎÏËÚˆÌ¤Óo Û‡-

ÛÙËÌ· ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜, Ùo oo›o Ó· Î·ıoÚ›˙ÂÈ, ÙÂÎÌËÚÈÒÓÂÈ Î·È Û˘-

ÓÙoÓ›˙ÂÈ fiÏÂ˜ ÙÈ˜ ·Ó·ÁÎ·›Â˜ Û¯ÂÙÈÎ¤˜ ÂÓ¤ÚÁÂÈÂ˜. ∏ ·o˘Û›· Û˘ÛÙËÌ·ÙÈÎ‹˜ ·ÓÙÈ-

ÌÂÙÒÈÛË˜ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ o‰ËÁÂ› ·Ó·fiÊÂ˘ÎÙ· ÛÂ ·oÛ·ÛÌ·ÙÈÎ¤˜ ÂÓ¤ÚÁÂÈÂ˜ Î·È

·ÓÙÈı¤ÛÂÈ˜ ·Ó¿ÌÂÛ· ÛÙ· ‰È¿ÊoÚ· ÙÌ‹Ì·Ù· ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜, ÌÂ Û˘Ó¤ÂÈ· ÙËÓ ·Ó·oÙÂ-

ÏÂÛÌ·ÙÈÎ‹ ¯Ú‹ÛË ÙˆÓ ‰È·ı¤ÛÈÌˆÓ ÌÂıfi‰ˆÓ ‚ÂÏÙ›ˆÛË˜ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜.

™ÙËÓ ·Ú¿ÁÚ·ÊÔ ·˘Ù‹ ÂÈ¯ÂÈÚÂ›Ù·È ·Ú¯ÈÎ¿ ÌÈ· Û‡ÓÙoÌË ÂÚÈÁÚ·Ê‹ ÙˆÓ Î˘-

ÚÈfiÙÂÚˆÓ ÛÙoÈ¯Â›ˆÓ ÂÓfi˜ Ù˘ÈÎo‡ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÁÈ· ÌÈ· ·Ú·ÁˆÁÈÎ‹

ÌoÓ¿‰·. ™ÙË Û˘Ó¤¯ÂÈ· ·Úo˘ÛÈ¿˙ÂÙ·È Û˘ÓoÙÈÎ¿ Ë ÛÂÈÚ¿ ÙˆÓ ‰ÈÂıÓÒÓ ÚoÙ‡ˆÓ

ISO 9000, o˘ ·Ú¤¯o˘Ó ÁÂÓÈÎ¤˜ o‰ËÁ›Â˜ ÁÈ· ÙËÓ ·Ó¿Ù˘ÍË Î·È ÏÂÈÙo˘ÚÁ›· Û˘-

ÛÙËÌ¿ÙˆÓ ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜. ™ÙÔ ÙÂÏÂ˘Ù·›Ô Ì¤ÚÔ˜ ÙË˜ ·Ú·ÁÚ¿ÊÔ˘ Û˘Ó-

‰¤oÓÙ·È Ù· Û˘ÛÙ‹Ì·Ù· oÈfiÙËÙ·˜ ÌÂ Ùo ÁÂÓÈÎfi Ï·›ÛÈo ·Ú¯ÒÓ ÙË˜ ‰ÈÔ›ÎËÛË˜ oÏÈ-

Î‹˜ oÈfiÙËÙ·˜.

1.4.1.  ™ÙoÈ¯Â›· Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ oÈfiÙËÙ·˜

√È È‰È·ÈÙÂÚfiÙËÙÂ˜ ÙˆÓ ‰È·ÊfiÚˆÓ ÌoÓ¿‰ˆÓ ·Ú·ÁˆÁ‹˜ ·ÏÏ¿ Î·È ÙˆÓ ·ÁoÚÒÓ

ÙÈ˜ oo›Â˜ ÂÍ˘ËÚÂÙo‡Ó, ‰ÂÓ ÂÈÙÚ¤o˘Ó ÙËÓ Úo‰È·ÁÚ·Ê‹ ÂÓfi˜ ÌoÓ·‰ÈÎo‡,

·ÓoÌoÈfiÙ˘o˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ oÈfiÙËÙ·˜, ÎoÈÓo‡ ÁÈ· fiÏÂ˜ ÙÈ˜ ÂÚÈÙÒÛÂÈ˜ Î·È fiÏÂ˜

ÙÈ˜ ÂÙ·ÈÚ›Â˜. ¶·ÚfiÏ· ·˘Ù¿, ˘¿Ú¯o˘Ó oÚÈÛÌ¤Ó· ÁÂÓÈÎ¿ ÛÙoÈ¯Â›·, Ù· oo›· ÛÎfi-

ÈÌo Â›Ó·È Ó· ÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓoÓÙ·È ÛÂ Î¿ıÂ Û‡ÛÙËÌ· oÈfiÙËÙ·˜ ÌÂ ‰È¿ÊoÚÂ˜ ÌoÚÊ¤˜.

Δ· ÛÙoÈ¯Â›· ·˘Ù¿ ÂÚÈÁÚ¿ÊoÓÙ·È ·Ú·Î¿Ùˆ ÌÂ ÙË ÛÂÈÚ¿ o˘ Û˘Ó‹ıˆ˜ ÂÓÛˆÌ·-

ÙÒÓoÓÙ·È ÛÙo Û‡ÛÙËÌ· Î·Ù¿ ÙËÓ ·Ó¿Ù˘Í‹ Ùo˘.

·) ™˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓË oÏÈÙÈÎ‹ oÈfiÙËÙ·˜ - ÚoÁÚ·ÌÌ·ÙÈÛÌfi˜

∏ ÂÈÙ˘¯‹˜ ·Ó¿Ù˘ÍË Î·È ·oÙÂÏÂÛÌ·ÙÈÎfiÙËÙ· ooÈo˘‰‹oÙÂ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜

‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜ Úo¸oı¤ÙÂÈ ÙËÓ ‡·ÚÍË Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓË˜ ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ‹˜ Î·È

ÛÙfi¯ˆÓ, o˘ ÚoÛ‰ÈoÚ›˙o˘Ó ÙÈ˜ Î·ÙÂ˘ı‡ÓÛÂÈ˜ Î·È ÚoÙÂÚ·ÈfiÙËÙÂ˜ Ùo˘ Û˘ÛÙ‹-

Ì·Ùo˜.  √È ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ¤˜ ÂÈÏoÁ¤˜ Úo¤Ú¯oÓÙ·È ·fi Ù· ·ÓÒÙ·Ù· ‰ÈÂ˘ı˘ÓÙÈÎ¿ ÎÏÈ-

Ì¿ÎÈ· Î·È oÈ ÛÙfi¯oÈ Ú¤ÂÈ Ó· Â›Ó·È Û·ÊÂ›˜ ·ÏÏ¿ Î·È ÚÂ·ÏÈÛÙÈÎo› ÛÂ Û¯¤ÛË ÌÂ Ùo

¯ÚoÓÈÎfi ÚoÁÚ·ÌÌ·ÙÈÛÌfi ·Ó¿Ù˘ÍË˜ Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜, ÒÛÙÂ Ó· ¤¯o˘Ó o˘ÛÈ·ÛÙÈÎfi

ÓfiËÌ· ÁÈ· fiÏo Ùo ÚoÛˆÈÎfi. ∂›Ó·È È‰È·›ÙÂÚ· ÛËÌ·ÓÙÈÎfi Ë ‰ÈÂ‡ı˘ÓÛË ÙË˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜

Ó· ·o‰Â›ÍÂÈ ÛÙo˘˜ ÂÚÁ·˙fiÌÂÓo˘˜ fiÙÈ ˘oÛÙËÚ›˙ÂÈ Ûo‚·Ú¿ ÙËÓ fiÏË ÚoÛ¿ıÂÈ·,

·Ú¤¯oÓÙ·˜ Î·È ·Ó¿ÏoÁ· Î›ÓËÙÚ· Î·Ù¿ ÂÚ›ÙˆÛË.
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‚) ∫·Ù·ÁÚ·Ê‹ Úo˚fiÓÙˆÓ Î·È ·Ú·ÁˆÁÈÎÒÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ

Δ· Û˘ÛÙ‹Ì·Ù· ·Ú·ÁˆÁ‹˜ Â›Ó·È Û˘Ó‹ıˆ˜ oÏ‡ÏoÎ· Î·È Ùo Ï‹ıo˜ ÙˆÓ

Úo˚fiÓÙˆÓ ÌÂÁ¿Ïo, ÌÂ Û˘Ó¤ÂÈ· Ó· Â›Ó·È ‰‡ÛÎoÏË Ë ·Ó¿Ï˘ÛË ÛÙ· Û˘ÛÙ·ÙÈÎ¿ Ùo˘˜

ÛÙoÈ¯Â›· Î·È o ÂÓÙoÈÛÌfi˜ ÙˆÓ ÎÚ›ÛÈÌˆÓ ÛËÌÂ›ˆÓ ·fi ¿o„Ë oÈfiÙËÙ·˜. Δ· ‰È·-

ÁÚ¿ÌÌ·Ù· ‰È·‰ÈÎ·Û›·˜ ·oÙÂÏo‡Ó ÛËÌ·ÓÙÈÎfiÙ·Ùo ÂÚÁ·ÏÂ›o Û˘ÛÙËÌ·ÙÈÎ‹˜ Î·Ù·-

ÁÚ·Ê‹˜ Î·È ·Ó¿Ï˘ÛË˜ ÙˆÓ ·Ú·ÁˆÁÈÎÒÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ Î·È Ë Î·Ù·ÛÎÂ˘‹ Ùo˘˜ Û˘-

ÓÈÛÙ¿ ‚·ÛÈÎfi ¤ÚÁo ˘o‰oÌ‹˜ Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜. ¶·Ú¿ÏÏËÏ· ÌÂ ÙËÓ Î·Ù·ÁÚ·Ê‹ ÙˆÓ

·Ú·ÁˆÁÈÎÒÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ Á›ÓÂÙ·È Î·È Ë Î·Ù·ÁÚ·Ê‹ ÙˆÓ ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎÒÓ oÈfi-

ÙËÙ·˜ Î¿ıÂ Úo˚fiÓÙo˜ Î·È ÙˆÓ ·Ú·ÁfiÓÙˆÓ o˘ Ù· ÂËÚÂ¿˙o˘Ó, ÌÂ ÙË ‚o‹ıÂÈ· ÙˆÓ

‰È·ÁÚ·ÌÌ¿ÙˆÓ ·ÈÙ›·˜ - ·oÙÂÏ¤ÛÌ·Ùo˜.

Á) ™¯Â‰È·ÛÌfi˜ Úo˚fiÓÙˆÓ Î·È Û‡ÓÙ·ÍË Úo‰È·ÁÚ·ÊÒÓ

∏ oÚıoÏoÁÈÛÙÈÎ‹ ÂÈÏoÁ‹ ÙˆÓ ÙÂ¯ÓÈÎÒÓ Úo‰È·ÁÚ·ÊÒÓ ÁÈ· Ù· ‰È¿ÊoÚ· ¯·Ú·-

ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ oÈfiÙËÙ·˜ Â›Ó·È Úfi‚ÏËÌ· ÂÍ·ÈÚÂÙÈÎ¿ o˘ÛÈÒ‰Â˜ Î·È Û‡ÓıÂÙo. Œ¯o˘ÌÂ

‹‰Ë ·Ó·ÊÂÚıÂ› ÛÙË Û‡Á¯ÚoÓË ¿o„Ë ÙË˜ ÛÙÚ·ÙËÁÈÎ‹˜ ‰ÈÔ›ÎËÛË˜ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜,

Û‡ÌÊˆÓ· ÌÂ ÙËÓ oo›· oÈ Úo‰È·ÁÚ·Ê¤˜ Ùo˘ Úo˚fiÓÙo˜ oÚ›˙oÓÙ·È ¤ÌÌÂÛ· ·fi

Ùo˘˜ Î·Ù·Ó·ÏˆÙ¤˜. ∂ÎÙfi˜ fiÌˆ˜ ·fi Ù· ÂÈı˘ÌËÙ¿ ÌÂÁ¤ıË, fiˆ˜ Ù· Î·Ù·ÁÚ¿ÊÂÈ Ë

¤ÚÂ˘Ó· ·ÁoÚ¿˜, ˘¿Ú¯o˘Ó ÂÚÈoÚÈÛÌo› o˘ oÊÂ›ÏoÓÙ·È ÛÙÈ˜ ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜ ‰˘Ó·ÙfiÙËÙÂ˜

ÙˆÓ ·Ú·ÁˆÁÈÎÒÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ, ÛÙÈ˜ ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜ ‰˘Ó·ÙfiÙËÙÂ˜ ÙˆÓ ÚoÌËıÂ˘ÙÒÓ ÚÒ-

ÙˆÓ ˘ÏÒÓ, ÛÙËÓ ·ÎÚ›‚ÂÈ· ÙˆÓ oÚÁ¿ÓˆÓ ÌÂÙÚ‹ÛÂˆÓ Î·È ÙˆÓ ÌÂıfi‰ˆÓ ÂÏ¤Á¯o˘, ·Ï-

Ï¿ Î·È ÛÙË Û¯ÂÙÈÎ‹ ÓoÌoıÂÛ›· Î·È Ù· ‰ÈÂıÓ‹ ÚfiÙ˘·. ∂oÌ¤Óˆ˜ oÈ ÙÂÏÈÎ¤˜

Úo‰È·ÁÚ·Ê¤˜ ÂÓfi˜ Úo˚fiÓÙo˜ ÚoÎ‡Ùo˘Ó ·fi Û˘Ì‚È‚·ÛÌfi fiÏˆÓ ÙˆÓ ·Ú·¿Óˆ

Î·È ‚Ú›ÛÎoÓÙ·È ˘fi Û˘ÓÂ¯‹ ·Ó·ıÂÒÚËÛË. ∫ÂÓÙÚÈÎfi ÚfiÏo ÛÙË Û‡ÓÙ·ÍË ÙˆÓ Úo‰È·-

ÁÚ·ÊÒÓ ¤¯o˘Ó ·oÎÙ‹ÛÂÈ ÙÂÏÂ˘Ù·›· oÈ ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜ ‚ÂÏÙ›ˆÛË˜ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÌÂ ÛÙ·-

ÙÈÛÙÈÎ¿ ÂÈÚ¿Ì·Ù·, o˘ ¯ÚËÛÈÌooÈo‡ÓÙ·È ÌÂ ·˘Í·ÓfiÌÂÓo Ú˘ıÌfi Â›ÙÂ Î·Ù¿ ÙË Ê¿-

ÛË Û¯Â‰È·ÛÌo‡ Ó¤ˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ, Â›ÙÂ Î·Ù¿ ÙËÓ Â·ÓÂÍ¤Ù·ÛË ÙˆÓ ·Ú·Ì¤ÙÚˆÓ Û¯Â-

‰›·ÛË˜ ˘·Ú¯fiÓÙˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ Î·È ÙˆÓ ·ÓÙ›ÛÙoÈ¯ˆÓ ·Ú·ÁˆÁÈÎÒÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ.

√È ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜ ·˘Ù¤˜ ÂÍÂÙ¿˙oÓÙ·È ·Ó·Ï˘ÙÈÎ¿ ÛÙo Ù¤Ù·ÚÙÔ Ì¤Úo˜ Ùo˘ Û˘ÁÁÚ¿ÌÌ·Ùo˜.

‰) ŒÏÂÁ¯o˜ oÈfiÙËÙ·˜ ·Ú·ÁˆÁÈÎÒÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ

√È ‰˘Ó·ÙfiÙËÙÂ˜ Î·È Ë oÌ·Ï‹ ÏÂÈÙo˘ÚÁ›· ÙˆÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ ·Ú·ÁˆÁ‹˜ ÂÏ¤Á-

¯oÓÙ·È ÌÂ Ù· ‰È·ÁÚ¿ÌÌ·Ù· ÂÏ¤Á¯o˘ Î·È ÙÈ˜ ¿ÏÏÂ˜ ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜ Ùo˘ ÂÏ¤Á¯o˘ ·Ú·ÁˆÁÈ-

Î‹˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›·˜, o˘ ·Ó·Ù‡ÛÛoÓÙ·È ÛÙo ÙÚ›ÙÔ Ì¤Úo˜ Ùo˘ Û˘ÁÁÚ¿ÌÌ·Ùo˜. ∂ÂÈ‰‹

Î¿ıÂ ‰È¿ÁÚ·ÌÌ· ÂÏ¤Á¯o˘ ¯ÚËÛÈÌooÈÂ›Ù·È ÁÈ· ÙËÓ ·Ú·ÎoÏo‡ıËÛË ÂÓfi˜ ÌfiÓo ¯·-

Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎo‡ oÈfiÙËÙ·˜ (ÂÎÙfi˜ ÂÍ·ÈÚ¤ÛÂˆÓ o˘ ı· ·Ó·ÊÂÚıo‡Ó ÛÂ ÂfiÌÂÓo ÎÂ-

Ê¿Ï·Èo) ·fi Ù· oÏÏ¿ o˘ ‰È·ÌoÚÊÒÓo˘Ó oÈ ‰È·‰ÈÎ·Û›Â˜ ·Ú·ÁˆÁ‹˜, ¯ÚÂÈ¿˙ÂÙ·È

Ó· Á›ÓÂÈ ÌÈ· ·ÍÈoÏfiÁËÛË ÙˆÓ ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎÒÓ oÈfiÙËÙ·˜, ÒÛÙÂ Ùo Û‡ÛÙËÌ· Ó· ÂÎ-

ÌÂÙ·ÏÏÂ˘ÙÂ› Î·Ù¿ ÙoÓ ·o‰oÙÈÎfiÙÂÚo ÙÚfio ÙÈ˜ ÂÚÈoÚÈÛÌ¤ÓÂ˜ ‰˘Ó·ÙfiÙËÙÂ˜ ÂÏ¤Á-

¯o˘. ∏ ·ÍÈoÏfiÁËÛË Î¿ıÂ ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎo‡ ‚·Û›˙ÂÙ·È ÛÂ ÂÎÙÈÌ‹ÛÂÈ˜ ÙË˜ Û˘¯ÓfiÙËÙ·˜
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ÂÌÊ¿ÓÈÛË˜ Úo‚ÏËÌ¿ÙˆÓ Î·È ÙË˜ oÈÎoÓoÌÈÎ‹˜ Û˘Ó¤ÂÈ·˜ ÙˆÓ Úo‚ÏËÌ¿ÙˆÓ ·˘ÙÒÓ.

∂ÓÒ ıÂˆÚËÙÈÎ¿ ··ÈÙÂ›Ù·È Ï‹ÚË˜ oÈÎoÓoÌÈÎ‹ ·Ó¿Ï˘ÛË ÁÈ· Ó· ˘oÏoÁÈÛÙÂ› Ùo

·Ó·ÌÂÓfiÌÂÓo fiÊÂÏo˜ ·fi ÙoÓ ¤ÏÂÁ¯o Î¿ıÂ ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎo‡, ÛÙËÓ Ú¿ÍË Ù· ·ÎÚÈ-

‚‹ ÛÙoÈ¯Â›· Â›Ó·È ‰˘ÛÂ‡ÚÂÙ· Î·È Ë ·ÍÈoÏfiÁËÛË ˘o‚oËıÂ›Ù·È ·fi ÙË ¯Ú‹ÛË ‰È·-

ÁÚ·ÌÌ¿ÙˆÓ Pareto ÁÈ· ÙË Û˘¯ÓfiÙËÙ· Úo‚ÏËÌ¿ÙˆÓ Î·È ÙÈ˜ oÈÎoÓoÌÈÎ¤˜ Û˘Ó¤ÂÈÂ˜.

Δ· ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ oÈfiÙËÙ·˜ Î·Ù·Ù¿ÛÛoÓÙ·È ÛÂ Î·ÙËÁoÚ›Â˜ (∞, μ, °) ˆ˜ Úo˜ ÙÈ˜

‰˘o ·˘Ù¤˜ ‰È·ÛÙ¿ÛÂÈ˜, oÈ oo›Â˜ Û˘Ó‰˘¿˙oÓÙ·È ÁÈ· Ó· Î·ıoÚ›Ûo˘Ó Ù· ÎÚÈÛÈÌfiÙÂÚ·

¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ oÈfiÙËÙ·˜ (Tagaras, Georgiadis and Psoinos, 1994).

Â) ŒÏÂÁ¯o˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÚÒÙˆÓ ˘ÏÒÓ ·fi ÚoÌËıÂ˘Ù¤˜

√ ¤ÏÂÁ¯o˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ ˘ÏÈÎÒÓ o˘ ·Ú·Ï·Ì‚¿ÓoÓÙ·È ·fi ÂÍˆÙÂÚÈÎo‡˜

ÚoÌËıÂ˘Ù¤˜ Û¯Â‰È¿˙ÂÙ·È Î·È ‰ÈÂÓÂÚÁÂ›Ù·È Û‡ÌÊˆÓ· ÌÂ ÙÈ˜ ·Ú¯¤˜ Ùo˘ ÂÏ¤Á¯o˘

oÈfiÙËÙ·˜ ·o‰o¯‹˜, o˘ ÂÚÈÁÚ¿ÊoÓÙ·È ·Ó·Ï˘ÙÈÎ¿ ÛÙo ‰Â‡ÙÂÚÔ Ì¤Úo˜ Ùo˘ Û˘Á-

ÁÚ¿ÌÌ·Ùo˜. ŸÙ·Ó ˘¿Ú¯ÂÈ ÏËıÒÚ· ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎÒÓ oÈfiÙËÙ·˜ ÂÈÛÂÚ¯oÌ¤ÓˆÓ

˘ÏÈÎÒÓ, Â›Ó·È ·Ó·ÁÎ·›· ÌÈ· Î·Ù¿Ù·ÍË Ùo˘˜ Î·Ù¿ ÛÂÈÚ¿ Ûo˘‰·ÈfiÙËÙ·˜ Î·È

ÂÈÏoÁ‹ ÂÎÂ›ÓˆÓ o˘ Â›Ó·È ÛÎfiÈÌo Ó· ÂÏ¤Á¯oÓÙ·È Û˘ÛÙËÌ·ÙÈÎ¿, fiˆ˜ Î·È ÛÙËÓ

ÂÚ›ÙˆÛË Ùo˘ ÂÏ¤Á¯o˘ ·Ú·ÁˆÁÈÎÒÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ. Δ· Û˘ÛÙ‹Ì·Ù· oÈfiÙËÙ·˜

Úo‚Ï¤o˘Ó Û˘¯Ó¿ Î·È Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤Óo ÙÚfio ÂÂÍÂÚÁ·Û›·˜ ÙˆÓ ÛÙoÈ¯Â›ˆÓ ÙˆÓ

ÂÏ¤Á¯ˆÓ ·o‰o¯‹˜ ÁÈ· Î¿ıÂ ÚoÌËıÂ˘Ù‹, ÌÂ ÛÎofi fi¯È ÌfiÓo ÙËÓ ·ÍÈoÏfiÁËÛË ÙˆÓ

ÚoÌËıÂ˘ÙÒÓ, ·ÏÏ¿ Î˘Ú›ˆ˜ ÙËÓ ¤ÁÎ·ÈÚË ÂÓËÌ¤ÚˆÛ‹ Ùo˘˜ ÁÈ· Ù· Úo‚Ï‹Ì·Ù·

oÈfiÙËÙ·˜ o˘ ·Úo˘ÛÈ¿˙oÓÙ·È. ÕÏÏˆÛÙÂ ¤Ó· oÏoÎÏËÚˆÌ¤Óo Û‡ÛÙËÌ· oÈfiÙË-

Ù·˜ ÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÈ Î·È Ùo˘˜ ÚoÌËıÂ˘Ù¤˜, Ùo˘˜ oo›o˘˜ ‰ÂÓ ·ÓÙÈÌÂÙˆ›˙ÂÈ Û·Ó

·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÙ¤˜, ·ÏÏ¿ Û·Ó Û˘ÓÂÚÁ¿ÙÂ˜ ÌÂ ÎoÈÓfi ÛÙfi¯o ÙËÓ Â›Ï˘ÛË ÙˆÓ Úo‚ÏËÌ¿-

ÙˆÓ Úo˜ ·ÌoÈ‚·›o fiÊÂÏo˜.

ÛÙ) ¶·Ú·ÎoÏo‡ıËÛË Úo˚fiÓÙˆÓ ÂÎÙfi˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜

∏ ·oÛÙoÏ‹ Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ oÈfiÙËÙ·˜ ‰ÂÓ Ï‹ÁÂÈ ÌÂ ÙË ‰È·ÓoÌ‹ ÙˆÓ Úo˚fi-

ÓÙˆÓ ÛÙËÓ ·ÁoÚ¿. ∂ÂÎÙÂ›ÓÂÙ·È ÛÙËÓ ·Ú·ÎoÏo‡ıËÛË ÙˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ ÛÙËÓ ÂÎÙfi˜

ÂÙ·ÈÚ›·˜ ˙ˆ‹ Ùo˘˜, ÛÙËÓ ·oÙ›ÌËÛË ÙË˜ ÂÍ¤ÏÈÍË˜ ÙˆÓ ÎÚ›ÛÈÌˆÓ ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎÒÓ

oÈfiÙËÙ·˜ ÛÂ Û˘Ó¿ÚÙËÛË ÌÂ Ùo ¯ÚfiÓo ˙ˆ‹˜ ‹ ÏÂÈÙo˘ÚÁ›·˜ Î·È ÛÙËÓ ˘oÛÙ‹ÚÈÍ‹

Ùo˘˜ ÛÂ ÂÚÈÙÒÛÂÈ˜ ·ÛÙo¯ÈÒÓ. °È· Ùo˘˜ ÛÎoo‡˜ ·˘Ùo‡˜ Ùo Û‡ÛÙËÌ· oÈfiÙËÙ·˜

‰È·ı¤ÙÂÈ ÌÂÁ¿Ïo Ê¿ÛÌ· ÌÂıfi‰ˆÓ, ÛÙÈ˜ oo›Â˜ Û˘ÁÎ·Ù·Ï¤ÁoÓÙ·È Ë ¤ÚÂ˘Ó· ·ÁoÚ¿˜,

Ë ·Ó¿Ï˘ÛË ·ÍÈoÈÛÙ›·˜ ·ÏÏ¿ Î·È Ù· ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎ¿ ÂÈÚ¿Ì·Ù· ÁÈ· ÙËÓ ÂÍ·ÎÚ›‚ˆÛË ÙË˜

Û˘ÌÂÚÈÊoÚ¿˜ ÙˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ Î¿Ùˆ ·fi ‰È·ÊoÚÂÙÈÎ¤˜ Û˘Óı‹ÎÂ˜ ‰È·Ù‹ÚËÛË˜ Î·È

ÏÂÈÙo˘ÚÁ›·˜.

˙) ¶ÂÚÈo‰ÈÎfi˜ ¤ÏÂÁ¯o˜ ÏÂÈÙo˘ÚÁÈÒÓ Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜

ŸÏÂ˜ oÈ ÂÓ¤ÚÁÂÈÂ˜ o˘ Úo‚Ï¤oÓÙ·È ÛÙ· Ï·›ÛÈ· ÙˆÓ ·Ú·¿Óˆ ÛÙoÈ¯Â›ˆÓ

Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ Â›Ó·È ‰˘Ó·Ùfi Ó· ·ÙoÓ‹Ûo˘Ó ‹ Ó· ÂÊ·ÚÌoÛıo‡Ó ÂÛÊ·ÏÌ¤Ó· ÁÈ·
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oÏÏo‡˜ Î·È ‰È¿ÊoÚo˘˜ ÏfiÁo˘˜, fiˆ˜ .¯. Ë ·Ó·ÎÚÈ‚‹˜ ÌÂÙ·ÊoÚ¿ o‰ËÁÈÒÓ Úo˜

Î¿oÈoÓ ÂÚÁ·ÙoÙÂ¯Ó›ÙË ‹ Ë ÌË¯·ÓÈÎ‹ ‚Ï¿‚Ë ÛÂ ¤Ó· fiÚÁ·Óo Ì¤ÙÚËÛË˜. ∂›Ó·È Û˘-

ÓÂÒ˜ ··Ú·›ÙËÙo Ùo Û‡ÛÙËÌ· Ó· Úo‚Ï¤ÂÈ ¤Ó·Ó ÙÚfio ÂÚÈo‰ÈÎo‡ Â·ÓÂÏ¤Á¯o˘

ÙË˜ ÛˆÛÙ‹˜ ÂÎÙ¤ÏÂÛË˜ ÙˆÓ ÏÂÈÙo˘ÚÁÈÒÓ Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ Î·È ‰ÈfiÚıˆÛË˜ ÙˆÓ

·oÎÏ›ÛÂˆÓ o˘ ·Ú·ÙËÚo‡ÓÙ·È.

Ë) ™˘ÓÂ¯Â›˜ ·Ó·ıÂˆÚ‹ÛÂÈ˜ Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜

Δo Û‡ÛÙËÌ· ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÛÂ Î·ÌÈ¿ ÂÚ›ÙˆÛË ‰ÂÓ Ú¤ÂÈ Ó·

ıÂˆÚËıÂ› ÛÙ·ÙÈÎfi ‹ oÚÈÛÙÈÎfi. √È Û˘ÓÂ¯Â›˜ ÌÂÙ·‚oÏ¤˜ ÛÙÈ˜ ÂÍˆÙÂÚÈÎ¤˜ Û˘Óı‹ÎÂ˜

ÙË˜ ·ÁoÚ¿˜, ÛÙÈ˜ ÂÛˆÙÂÚÈÎ¤˜ Û˘Óı‹ÎÂ˜ Ùo˘ ÂÚÁoÛÙ·Û›o˘, ÛÙËÓ ÙÂ¯ÓoÁÓˆÛ›· Î·È

ÛÙË ÓoÌoıÂÛ›· ÂÈ‚¿ÏÏo˘Ó Û˘ÓÂ¯‹ Â·ÁÚ‡ÓËÛË ÁÈ· ÙËÓ ·Ó·ıÂÒÚËÛË ÛÙoÈ¯Â›ˆÓ

Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ Û‡ÌÊˆÓ· ÌÂ Ù· Ó¤· ‰Â‰oÌ¤Ó·. ŸÏÂ˜ fiÌˆ˜ oÈ ·ÏÏ·Á¤˜ Ú¤ÂÈ Ó·

ÙÂÎÌËÚÈÒÓoÓÙ·È Î·È Ó· ÎoÈÓooÈo‡ÓÙ·È ¤ÁÎ·ÈÚ· ÌÂ oÚÈÛÌ¤ÓË ‰È·‰ÈÎ·Û›· ÛÂ fiÏ·

Ù· ÂÓ‰È·ÊÂÚfiÌÂÓ· Ì¤ÚË. ™ÙoÓ ÙoÌ¤· ·˘Ùfi, fiˆ˜ Î·È ÛÙoÓ ÙoÌ¤· Ùo˘ ÂÚÈo‰ÈÎo‡

ÂÏ¤Á¯o˘ ÙˆÓ ÏÂÈÙo˘ÚÁÈÒÓ, ÛËÌ·ÓÙÈÎfi˜ Â›Ó·È o ÚfiÏo˜ Ùo˘ ÂÁ¯ÂÈÚÈ‰›o˘ oÈfiÙËÙ·˜

(quality manual), o˘ ÙÂÎÌËÚÈÒÓÂÈ Ùo Û‡ÛÙËÌ· oÈfiÙËÙ·˜ Î·È ÂÓËÌÂÚÒÓÂÙ·È ¿ÌÂ-

Û· ÛÂ Î¿ıÂ ÌÂÙ·‚oÏ‹ Ùo˘.

ı) ∂ÈÏoÁ‹ Î·È ÂÎ·›‰Â˘ÛË ÚoÛˆÈÎo‡

Δo ÛÙoÈ¯Â›o ·˘Ùfi ‰ÂÓ ÂÍÂÙ¿˙ÂÙ·È ÙÂÏÂ˘Ù·›o ÁÈ·Ù› ¤¯ÂÈ ÙË ÌÈÎÚfiÙÂÚË ÛËÌ·Û›· ‹

ÁÈ·Ù› ·oÙÂÏÂ› ¯ÚoÓÈÎ¿ Ùo ÙÂÏÂ˘Ù·›o ÛÙ¿‰Èo ·Ó¿Ù˘ÍË˜ Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ oÈfiÙËÙ·˜,

·ÏÏ¿ ·ÓÙ›ıÂÙ· ÁÈ· Ó· ‰oıÂ› È‰È·›ÙÂÚ· ÌÂÁ¿ÏË ¤ÌÊ·ÛË ÛÙËÓ Î·ıoÚÈÛÙÈÎ‹ Ùo˘ ÛË-

Ì·Û›· ÁÈ· ÙËÓ ÂÈÙ˘¯ËÌ¤ÓË ÏÂÈÙo˘ÚÁ›· Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜. ŸÛo Ï‹ÚË˜ Î·È ¿„oÁË ·Ó

Â›Ó·È Ë Û¯Â‰›·ÛË Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜, Ë Î·Ï‹ ÂÊ·ÚÌoÁ‹ Ùo˘ ÂÍ·ÚÙ¿Ù·È ÙÂÏÈÎ¿ ·fi ÙoÓ

·ÓıÚÒÈÓo ·Ú¿ÁoÓÙ· Î·È ÂÈ‰ÈÎ¿ ·fi ÙËÓ ·o‰o¯‹ Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ·fi Ùo˘˜

ÂÚÁ·ÙoÙÂ¯Ó›ÙÂ˜, ÛÙo˘˜ oo›o˘˜ ÛÙËÚ›˙ÂÙ·È Ùo Û‡ÛÙËÌ·. ∫·Ù·Ú¯‹Ó Ë Û˘ÓÂÚÁ·Û›·

ÙˆÓ ÂÚÁ·ÙoÙÂ¯ÓÈÙÒÓ Â›Ó·È È‰È·›ÙÂÚ· ¯Ú‹ÛÈÌË ÛÙË Ê¿ÛË Î·Ù·ÛÎÂ˘‹˜ ÙˆÓ ‰È·ÁÚ·Ì-

Ì¿ÙˆÓ Úo‹˜ Î·È ÙˆÓ ‰È·ÁÚ·ÌÌ¿ÙˆÓ ·ÈÙ›·˜ - ·oÙÂÏ¤ÛÌ·Ùo˜, ÂÍ·ÈÙ›·˜ ÙË˜ ÂÌÂÈ-

Ú›·˜ Î·È ÙË˜ ÁÓÒÛË˜ o˘ ‰ËÌÈo˘ÚÁÂ›Ù·È ·fi ÙË Û˘ÓÂ¯‹ ÂÓ·Û¯fiÏËÛË ÌÂ oÚÈÛÌ¤ÓÂ˜

·Ú·ÁˆÁÈÎ¤˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›Â˜ Î·È Úo˚fiÓÙ·. ªÂÙ¿ ÙË Û¯Â‰›·ÛË ÙˆÓ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎÒÓ ÌÂ-

ıfi‰ˆÓ ÂÏ¤Á¯o˘ ·Ú·ÁˆÁÈÎÒÓ ‰È·‰ÈÎ·ÛÈÒÓ Î·È ·o‰o¯‹˜ ÂÈÛÂÚ¯oÌ¤ÓˆÓ ˘ÏÈÎÒÓ

·fi Ùo˘˜ ÌË¯·ÓÈÎo‡˜ ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙËÙ·˜, oÊÂ›ÏÂÈ Ó· ·ÎoÏo˘ı‹ÛÂÈ Ë ÂÎ·›‰Â˘ÛË

fiÏo˘ Ùo˘ ÚoÛˆÈÎo‡ ÛÙÈ˜ Û˘ÁÎÂÎÚÈÌ¤ÓÂ˜ ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜ Î·È Ë ÂÓËÌ¤ÚˆÛË ÁÈ· Ùo

Û˘ÓoÏÈÎfi Û‡ÛÙËÌ·. ∏ ÏÂÈÙo˘ÚÁ›· Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÛÂ

Î·ıËÌÂÚÈÓ‹ ‚¿ÛË ÛÂ Î¿ıÂ ı¤ÛË ÂÚÁ·Û›·˜ ·oÙÂÏÂ› Û‹ÌÂÚ· Â˘ı‡ÓË Ùo˘ ·ÓÙ›-

ÛÙoÈ¯o˘ ÂÚÁ·˙fiÌÂÓo˘, ÂÓÒ o ÚfiÏo˜ Ùo˘ ÙÌ‹Ì·Ùo˜ ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙËÙ·˜ Â›Ó·È Û˘-

ÓÙoÓÈÛÙÈÎfi˜. £ÂˆÚÂ›Ù·È È· ÂÓÙÂÏÒ˜ ÍÂÂÚ·ÛÌ¤ÓË Ë oÚÁ·ÓˆÙÈÎ‹ ‰oÌ‹ o˘

Úo‚Ï¤ÂÈ ÙÌ‹Ì· ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙËÙ·˜ ÛÙÂÏÂ¯ˆÌ¤Óo ÌÂ ÂÈıÂˆÚËÙ¤˜, ÙˆÓ oo›ˆÓ

·oÎÏÂÈÛÙÈÎ‹ ··Û¯fiÏËÛË Â›Ó·È Ë ‰ÈÂÓ¤ÚÁÂÈ· fiÏˆÓ ÙˆÓ ÌÂÙÚ‹ÛÂˆÓ Î·È ÂÏ¤Á¯ˆÓ
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ÌÂ ÂÓÙÂÏÒ˜ ·Ì¤Ùo¯o˘˜ Ùo˘˜ ÂÚÁ·ÙoÙÂ¯Ó›ÙÂ˜ ÙË˜ ·Ú·ÁˆÁ‹˜.

™ÙËÓ ÂÚÁ·Û›· ÙˆÓ Tagaras, Georgiadis and Psoinos (1994) ·Úo˘ÛÈ¿˙ÂÙ·È Ë

·Ó¿Ù˘ÍË ÂÓfi˜ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÌÂ Ù· ·Ú·¿Óˆ ÛÙoÈ¯Â›· Î·È Ë ÂÊ·ÚÌoÁ‹

Ùo˘ ÛÂ ÌÂÁ¿ÏË ÂÏÏËÓÈÎ‹ ‚ÈoÌË¯·Ó›· oÙÒÓ.

1.4.2. ∏ ÛÂÈÚ¿ ÚoÙ‡ˆÓ ISO 9000

ŒÓ· oÏoÎÏËÚˆÌ¤Óo Û‡ÛÙËÌ· oÈfiÙËÙ·˜ ÂÍ·ÛÊ·Ï›˙ÂÈ ÛÂ ÌÂÁ¿Ïo ‚·ıÌfi ÙËÓ

ÈÎ·ÓooÈËÙÈÎ‹ oÈfiÙËÙ· ÙˆÓ ·Ú·ÁfiÌÂÓˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ. ™Â ÌÈ· ÚoÛ¿ıÂÈ· Ó·

Î·Ù·ÁÚ¿„ÂÈ Î·È Ó· ˘o‰Â›ÍÂÈ ÙÈ˜ ‚·ÛÈÎ¤˜ ÏÂÈÙo˘ÚÁ›Â˜ ÂÓfi˜ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ oÈfiÙËÙ·˜,

o ‰ÈÂıÓ‹˜ oÚÁ·ÓÈÛÌfi˜ Ù˘oo›ËÛË˜ ISO (International Organization for

Standardization) ‰ËÌÈo‡ÚÁËÛÂ ÙË ÛÂÈÚ¿ ÚoÙ‡ˆÓ ISO 9000, o˘ ·oÙÂÏÂ›Ù·È

·fi Ù· ÚfiÙ˘· ISO 9000, 9001, 9002, 9003, 9004.

™‡ÌÊˆÓ· ÌÂ Ù· ›‰È· Ù· ÚfiÙ˘·, ÛÎofi˜ ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜ ISO 9000-9004 ‰ÂÓ Â›Ó·È

Ë Ù˘oo›ËÛË ÙˆÓ Û˘ÛÙËÌ¿ÙˆÓ oÈfiÙËÙ·˜ o˘ ÂÊ·ÚÌfi˙o˘Ó oÈ ‰È¿ÊoÚÂ˜ ÂÈ¯ÂÈ-

Ú‹ÛÂÈ˜. √ ÛÎofi˜ ÙˆÓ ÚoÙ‡ˆÓ Â›Ó·È ‰ÈÏfi˜: ·) Ë ‰ÈÂ˘ÎÚ›ÓÈÛË ÙˆÓ ‰È·ÊoÚÒÓ Î·È

Û˘Û¯ÂÙ›ÛÂˆÓ ·Ó¿ÌÂÛ· ÛÙÈ˜ Î‡ÚÈÂ˜ ¤ÓÓoÈÂ˜ oÈfiÙËÙ·˜ Î·È ‚) Ë ·Úo¯‹ o‰ËÁÈÒÓ

(·fi Ùo ISO 9000) ÁÈ· ÙËÓ ÂÈÏoÁ‹ Î·È ¯Ú‹ÛË Ùo˘ Î·Ù¿ÏÏËÏo˘ ÚoÙ‡o˘ ÁÈ·

ÛÎoo‡˜ ÂÛˆÙÂÚÈÎ‹˜ ‰È·¯Â›ÚÈÛË˜ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ (ISO 9004) Î·È ÁÈ· ÛÎoo‡˜ ÂÍˆ-

ÙÂÚÈÎ‹˜ ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜ (ISO 9001-9003).

∫·Ù¿ Ùo ÚfiÙ˘o ISO 9000, oÏÈÙÈÎ‹ oÈfiÙËÙ·˜ (quality policy) Â›Ó·È oÈ ÁÂÓÈ-

Î¤˜ Úoı¤ÛÂÈ˜ Î·È Î·ÙÂ˘ı‡ÓÛÂÈ˜ ÙË˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜ ·Ó·ÊoÚÈÎ¿ ÌÂ ÙËÓ oÈfiÙËÙ·,

fiˆ˜ ÂÎÊÚ¿˙oÓÙ·È ·fi ÙË ‰Èo›ÎËÛË. ¢ÈÔ›ÎËÛË oÈfiÙËÙ·˜ (quality management) Â›-

Ó·È Ùo Ì¤Úo˜ ÙË˜ Û˘ÓoÏÈÎ‹˜ ‰ÈoÈÎËÙÈÎ‹˜ ÏÂÈÙo˘ÚÁ›·˜ o˘ Î·ıoÚ›˙ÂÈ Î·È ÂÊ·ÚÌfi˙ÂÈ

ÙËÓ oÏÈÙÈÎ‹ oÈfiÙËÙ·˜, ÂÓÒ Û‡ÛÙËÌ· oÈfiÙËÙ·˜ (quality system) Â›Ó·È Ë oÚÁ·Óˆ-

ÙÈÎ‹ ‰oÌ‹, Ù· ·ÓÙÈÎÂ›ÌÂÓ· Â˘ı‡ÓË˜, oÈ ‰È·‰ÈÎ·Û›Â˜ Î·È Ù· Ì¤Û· ÁÈ· ÙËÓ ÂÊ·ÚÌoÁ‹

ÙË˜ ‰È·¯Â›ÚÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜.

™‡ÌÊˆÓ· Î·È ¿ÏÈ ÌÂ Ùo ›‰Èo ÚfiÙ˘o, ÌÈ· ÂÈ¯Â›ÚËÛË oÊÂ›ÏÂÈ:

·) Ó· ÂÈÙ‡¯ÂÈ Î·È Ó· Û˘ÓÙËÚ‹ÛÂÈ ÙËÓ oÈfiÙËÙ· ÛÂ ‚·ıÌfi o˘ Ó· ÈÎ·ÓooÈÂ› Û˘-

Ó¤¯ÂÈ· ÙÈ˜ ÚËÙ¤˜ ‹ ÂÓÓoo‡ÌÂÓÂ˜ ·Ó¿ÁÎÂ˜ Ùo˘ ÂÏ¿ÙË,

‚) Ó· ‰ËÌÈo˘ÚÁÂ› ÂÌÈÛÙoÛ‡ÓË ÛÙËÓ ›‰È· ÙË˜ ÙË ‰Èo›ÎËÛË fiÙÈ Ë ÂÈı˘ÌËÙ‹ oÈfi-

ÙËÙ· ÂÈÙ˘Á¯¿ÓÂÙ·È Î·È ‰È·ÙËÚÂ›Ù·È,

Á) Ó· ‰ËÌÈo˘ÚÁÂ› ÂÌÈÛÙoÛ‡ÓË ÛÙoÓ ÂÏ¿ÙË fiÙÈ Ë ÂÈı˘ÌËÙ‹ oÈfiÙËÙ· ÂÈÙ˘Á¯¿-

ÓÂÙ·È ‹ ÚfiÎÂÈÙ·È Ó· ÂÈÙÂ˘¯ıÂ›.

™ÙËÓ Ú¿ÍË Ë ÛÂÈÚ¿ ÚoÙ‡ˆÓ ISO 9000 ¯ÚËÛÈÌooÈÂ›Ù·È Î˘Ú›ˆ˜ ÁÈ· Ùo (Á)

·Ú·¿Óˆ ÛÙfi¯o, Ì¤Ûˆ ÙË˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›·˜ ÈÛÙoo›ËÛË˜ ·fi ·ÓÂÍ¿ÚÙËÙo oÚÁ·ÓÈ-

ÛÌfi (Registrar) Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ oÈfiÙËÙ·˜ Â›ÙÂ Î·Ù¿ ISO 9001 (‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË oÈfi-

ÙËÙ·˜ ÛÙÔ Û¯Â‰È·ÛÌfi/·Ó¿Ù˘ÍË, ·Ú·ÁˆÁ‹, ÂÁÎ·Ù¿ÛÙ·ÛË Î·È ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË), Â›ÙÂ

Î·Ù¿ ISO 9002 (‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË oÈfiÙËÙ·˜ ÛÙËÓ ·Ú·ÁˆÁ‹ Î·È ÂÁÎ·Ù¿ÛÙ·ÛË) Î·È

24 B∞™π∫Œ˜ E¡¡√π∂˜ ¶√π√Δ∏Δ∞˜ ∫∞π ™Δ∞Δπ™Δπ∫∏™



Û¯Â‰fiÓ Î·ıfiÏÔ˘ Î·Ù¿ ISO 9003 (‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË oÈfiÙËÙ·˜ ÛÙoÓ ÙÂÏÈÎfi ¤ÏÂÁ¯o). √

·ÁoÚ·ÛÙ‹˜ Î·È o ÚoÌËıÂ˘Ù‹˜ Î·ıoÚ›˙o˘Ó oÈÔ ·fi Ù· ·Ú·¿Óˆ ÚfiÙ˘· Â›Ó·È

Ùo ÂÚÈÛÛfiÙÂÚo Î·Ù¿ÏÏËÏo ÁÈ· Ùo˘˜ ÛÎoo‡˜ Ùo˘ Û˘Ì‚oÏ·›o˘ Ùo˘˜. ∏ ÈÛÙoo›Ë-

ÛË ·Ú¤¯ÂÈ ÂÍ·ÛÊ¿ÏÈÛË ÛÙoÓ ·ÁoÚ·ÛÙ‹ Û¯ÂÙÈÎ¿ ÌÂ Ùo Û‡ÛÙËÌ· oÈfiÙËÙ·˜ Ùo˘

ÚoÌËıÂ˘Ù‹. ∂ÈÏ¤oÓ ÚoÛÊ¤ÚÂÈ ÛÙoÓ ÚoÌËıÂ˘Ù‹ ÌÂ Ùo ÈÛÙooÈËÌ¤Óo Û‡ÛÙË-

Ì· oÈfiÙËÙ·˜ ‰ÈÂıÓ‹ ·Ó·ÁÓÒÚÈÛË Î·È ¿ÏÏÂ˜ ‰˘Ó·ÙfiÙËÙÂ˜ Úo‚oÏ‹˜, fiˆ˜ Ë Î·-

Ù·¯ÒÚÈÛË ÛÂ Î·Ù¿ÏoÁo ÈÛÙooÈËÌ¤ÓˆÓ ÂÈ¯ÂÈÚ‹ÛÂˆÓ Î·È ÂÚÁoÛÙ·Û›ˆÓ. ¶oÏ‡ ÛË-

Ì·ÓÙÈÎ¿ fiÌˆ˜ Â›Ó·È Î·È Ù· ¤ÌÌÂÛ· oÊ¤ÏË o˘ ÚoÎ‡Ùo˘Ó Û˘Ó‹ıˆ˜ ·fi ÙËÓ

ÚoÂÙoÈÌ·Û›· Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ÁÈ· ÈÛÙoo›ËÛË, ‰ËÏ·‰‹ Ë ‚ÂÏÙ›ˆÛË ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜

Î·È ·Ú·ÁˆÁÈÎfiÙËÙ·˜ Î·È Ë ÌÂ›ˆÛË Ùo˘ Û˘ÓoÏÈÎo‡ ÎfiÛÙo˘˜ oÈfiÙËÙ·˜.

∏ ‰È·‰ÈÎ·Û›· ÈÛÙoo›ËÛË˜ ·oÙÂÏÂ›Ù·È Ù˘ÈÎ¿ ·fi Ù¤ÛÛÂÚÈ˜ Ê¿ÛÂÈ˜:

º¿ÛË 1Ë: ¶ÚoÛ‰ÈoÚÈÛÌfi˜ Î·Ù¿ÛÙ·ÛË˜ Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ Î·È ‚·ıÌo‡ ÚoÂÙoÈÌ·Û›·˜.

º¿ÛË 2Ë: ¶ÚoÂÙoÈÌ·Û›· Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ÁÈ· ÈÛÙoo›ËÛË.

º¿ÛË 3Ë: ŒÏÂÁ¯o˜ ÙÂÎÌËÚ›ˆÛË˜ Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ - ∞oÙ›ÌËÛË Ùo˘ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜.

º¿ÛË 4Ë: ∞oÏoÁÈÛÌfi˜ ·oÙ›ÌËÛË˜ - ¶ÈÛÙoo›ËÛË.

∏ ÈÛÙoo›ËÛË Û˘ÓÙËÚÂ›Ù·È Î·È ·Ó·ÓÂÒÓÂÙ·È ÌÂ Â·ÓÂÏ¤Á¯o˘˜ ÛÂ Ù·ÎÙ¿ ¯ÚÔ-

ÓÈÎ¿ ‰È·ÛÙ‹Ì·Ù·.

√È ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ ÂÓfi˜ Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÂÚÈÁÚ¿ÊoÓÙ·È ÛÂ oÏ‡ ÁÂÓÈÎ¤˜

ÁÚ·ÌÌ¤˜ ÛÙ· ÎÂ›ÌÂÓ· ÙˆÓ ÚoÙ‡ˆÓ ISO 9001-9003. ∂›Ó·È ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎfi fiÙÈ Ùo

ÚfiÙ˘o 9001 Î·Ï‡ÙÂÈ fiÏo˘˜ Ùo˘˜ ÙoÌÂ›˜ ·fi ÙËÓ ·Ó¿Ù˘ÍË Ì¤¯ÚÈ Î·È ÙËÓ

˘oÛÙ‹ÚÈÍË ÙˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ ÛÂ ¯ÒÚo ÌÈÎÚfiÙÂÚo ·fi 15 ÛÂÏ›‰Â˜. √È ··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ Ùo˘

Û˘ÛÙ‹Ì·Ùo˜ ˘o‰È·ÈÚo‡ÓÙ·È ÛÂ 20 ÙoÌÂ›˜: Â˘ı‡ÓË ‰Èo›ÎËÛË˜, Û‡ÛÙËÌ· oÈfiÙËÙ·˜,

·Ó·ÛÎfiËÛË Û˘Ì‚¿ÛÂˆÓ, ¤ÏÂÁ¯o˜ Û¯Â‰È·ÛÌÔ‡, ¤ÏÂÁ¯o˜ ÂÁÁÚ¿ÊˆÓ Î·È ‰Â‰ÔÌ¤-

ÓˆÓ, ·ÁÔÚ¤˜, ¤ÏÂÁ¯Ô˜ Úo˚fiÓÙˆÓ o˘ ÚoÌËıÂ‡ÂÈ o ÂÏ¿ÙË˜, ·Ó·ÁÓÒÚÈÛË Ù·˘Ùfi-

ÙËÙ·˜ Î·È È¯ÓËÏ·ÛÈÌfiÙËÙ· Úo˚fiÓÙÔ˜, ¤ÏÂÁ¯o˜ ‰ÈÂÚÁ·ÛÈÒÓ, ¤ÏÂÁ¯Ô˜ Î·È ‰oÎÈÌ¤˜,

¤ÏÂÁ¯Ô˜ ÙÔ˘ ÂÍoÏÈÛÌÔ‡ ÂÏ¤Á¯ˆÓ, ÌÂÙÚ‹ÛÂˆÓ Î·È ‰ÔÎÈÌÒÓ, Î·Ù¿ÛÙ·ÛË ÂÏ¤Á¯ˆÓ

Î·È ‰ÔÎÈÌÒÓ, ¤ÏÂÁ¯o˜ ÌË Û˘ÌÌÔÚÊÔ‡ÌÂÓÔ˘ Úo˚fiÓÙÔ˜, ‰ÈoÚıˆÙÈÎ¤˜ Î·È ÚÔÏË-

ÙÈÎ¤˜ ÂÓ¤ÚÁÂÈÂ˜, ¯ÂÈÚÈÛÌfi˜-·oı‹ÎÂ˘ÛË-Û˘ÛÎÂ˘·Û›·-‰È·Ù‹ÚËÛË Î·È ·Ú¿‰ÔÛË,

¤ÏÂÁ¯Ô˜ ÙˆÓ Î·Ù·¯ˆÚ›ÛÂˆÓ ÛÂ ·Ú¯Â›· oÈfiÙËÙ·˜, ÂÛˆÙÂÚÈÎ¤˜ ÂÈıÂˆÚ‹ÛÂÈ˜ ÙË˜

ÔÈfiÙËÙ·˜, ÂÎ·›‰Â˘ÛË, ÂÍ˘ËÚ¤ÙËÛË, ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎ‹˜. 

∂Ó‰ÂÈÎÙÈÎfi ÙË˜ ÁÂÓÈÎfiÙËÙ·˜ Î·È Û˘ÓoÙÈÎfiÙËÙ·˜ Ùo˘ ÚoÙ‡o˘ Â›Ó·È Ùo Â‰¿ÊÈo

ÁÈ· ÙÈ˜ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎ¤˜ ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜:

«√ ÚÔÌËıÂ˘Ù‹˜ Ú¤ÂÈ Ó· ÂÓÙÔ›ÛÂÈ ÙÈ˜ ·Ó¿ÁÎÂ˜ ÛÂ ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎ‹˜ Ô˘
··ÈÙÔ‡ÓÙ·È ÁÈ· ÙËÓ Î·ıÈ¤ÚˆÛË, ÙÔÓ ¤ÏÂÁ¯Ô Î·È ÙËÓ Â·Ï‹ıÂ˘ÛË ÙË˜ ÈÎ·ÓfiÙËÙ·˜ ÙË˜
‰ÈÂÚÁ·Û›·˜ Î·È ÙˆÓ ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎÒÓ ÙÔ˘ ÚÔ˚fiÓÙÔ˜. √ ÚÔÌËıÂ˘Ù‹˜ Ú¤ÂÈ Ó·
Î·ıÈÂÚÒÓÂÈ Î·È Ó· ÙËÚÂ› ÙÂÎÌËÚÈˆÌ¤ÓÂ˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›Â˜ ÁÈ· Ó· ˘ÏÔÔÈÂ› Î·È Ó· ÂÏ¤Á-
¯ÂÈ ÙËÓ ÂÊ·ÚÌÔÁ‹ ÙˆÓ ÙÂ¯ÓÈÎÒÓ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎ‹˜ Ô˘ ¤¯Ô˘Ó ÂÓÙÔÈÛıÂ›.»

∂›Ó·È ÂoÌ¤Óˆ˜ ÚoÊ·Ó¤˜ fiÙÈ ÁÈ· ÙËÓ Î·Ù·ÓfiËÛË Î·È ÛˆÛÙ‹ ÂÊ·ÚÌoÁ‹ ÙˆÓ
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ÚoÙ‡ˆÓ ÙË˜ ÛÂÈÚ¿˜ ISO 9000 ··ÈÙÂ›Ù·È Ú·ÎÙÈÎ‹ ÂÌÂÈÚ›· Î·È ‚·ıÈ¿ ÁÓÒÛË

ÙˆÓ ·Ú¯ÒÓ ÙË˜ ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÁÂÓÈÎ¿ Î·È Ùo˘ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎo‡ ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfi-

ÙËÙ·˜ ÂÈ‰ÈÎfiÙÂÚ·.

1.4.3.  √ÏÈÎ‹ oÈfiÙËÙ·

√È fiÚoÈ oÏÈÎ‹ oÈfiÙËÙ· (total quality) Î·È ‰ÈÔ›ÎËÛË oÏÈÎ‹˜ oÈfiÙËÙ·˜ (total

quality management, TQM) Â›Ó·È oÏ‡ ÁÂÓÈÎo›, Î·Ï‡Ùo˘Ó fiÏÂ˜ ÙÈ˜ ¤ÓÓoÈÂ˜ Î·È

‰Ú·ÛÙËÚÈfiÙËÙÂ˜ o˘ Û¯ÂÙ›˙oÓÙ·È ÌÂ ÙËÓ oÈfiÙËÙ· Î·È ¤¯o˘Ó ·oÙÂÏ¤ÛÂÈ ÚoÛÊÈÏ¤˜

Û˘ÁÁÚ·ÊÈÎfi ·ÓÙÈÎÂ›ÌÂÓo. Ã·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ ·Ó·Ê¤Úo˘ÌÂ fiÙÈ o Î·Ù¿ÏoÁo˜ ‰ËÌoÛÈ-

Â‡ÛÂˆÓ ÙË˜ ·ÌÂÚÈÎ·ÓÈÎ‹˜ ÂÙ·ÈÚ›·˜ oÈfiÙËÙ·˜ ASQ ÁÈ· Ùo 1999 ÂÚÈ¤¯ÂÈ 23 Ù›ÙÏo˘˜

‚È‚Ï›ˆÓ ÛÙËÓ ÂÚÈo¯‹ Total Quality Management, ·fi Ùo˘˜ oo›o˘˜ 5 ÌfiÓo Â-

ÚÈ¤¯o˘Ó ÙoÓ fiÚo oÏÈÎ‹ oÈfiÙËÙ·, ÂÓÒ ·ÚÎÂÙo› ·Ó·Ê¤ÚoÓÙ·È ÛÙÈ˜ ·fi„ÂÈ˜ oÚÈÛÌ¤-

ÓˆÓ ·ÁÎfiÛÌÈ· ÁÓˆÛÙÒÓ ÂÈ‰ÈÎÒÓ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜, fiˆ˜ Â›Ó·È o W. Edwards

Deming Î·È o J.M. Juran. ∏ ÂÏÏËÓÈÎ‹ ‚È‚ÏÈÔÁÚ·Ê›· ÂÚÈÏ·Ì‚¿ÓÂÈ Â›ÛË˜ ·ÚÎÂ-

Ù¿ Û˘ÁÁÚ¿ÌÌ·Ù· Ô˘ Ú·ÁÌ·ÙÂ‡ÔÓÙ·È ÙË ‰ÈÔ›ÎËÛË ÔÏÈÎ‹˜ ÔÈfiÙËÙ·˜, (.¯. ΔÛÈfi-

ÙÚ·˜, 1995). 

∏ ‰ÈÔ›ÎËÛË oÏÈÎ‹˜ oÈfiÙËÙ·˜ ·oÙÂÏÂ› ÂÍ¤ÏÈÍË Ùo˘ oÏÈÎo‡ ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙËÙ·˜

o˘ ÂÈÛ‹Á·ÁÂ o Feigenbaum ÙËÓ ‰ÂÎ·ÂÙ›· Ùo˘ 1950. √˘ÛÈ·ÛÙÈÎ¤˜ ‰È·ÊoÚ¤˜ ·Ó¿-

ÌÂÛ· ÛÙoÓ oÏÈÎfi ¤ÏÂÁ¯o oÈfiÙËÙ·˜ Î·È ÙË ‰ÈÔ›ÎËÛË oÏÈÎ‹˜ oÈfiÙËÙ·˜ ‰ÂÓ ˘¿Ú-

¯o˘Ó, fiˆ˜ ‰ÂÓ ˘¿Ú¯ÂÈ ÎoÈÓ¿ ·o‰ÂÎÙfi˜ oÚÈÛÌfi˜ ÁÈ· ÙËÓ oÏÈÎ‹ oÈfiÙËÙ·. °ÂÓÈ-

Î¿ fiÌˆ˜ Ë oÏÈÎ‹ oÈfiÙËÙ· Î·È Ë ‰ÈÔ›ÎËÛ‹ ÙË˜ ¯·Ú·ÎÙËÚ›˙oÓÙ·È ·fi ÙÈ˜ ‰˘o ·-

Ú·Î¿Ùˆ ‚·ÛÈÎ¤˜ ·Ú¯¤˜:

·) ∏ oÈfiÙËÙ· Â›Ó·È oÏ‡ÏÂ˘ÚË ¤ÓÓoÈ· Î·È ¤¯ÂÈ oÏÏ¤˜ ‰È·ÛÙ¿ÛÂÈ˜. ∫·Ù¿ ÙoÓ

GarÓin (1988), oÎÙÒ Â›Ó·È oÈ ‰È·ÛÙ¿ÛÂÈ˜ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜:

– Î‡ÚÈ· ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ - ·fi‰oÛË (performance),

– È‰È·›ÙÂÚ·/‰Â˘ÙÂÚÂ‡oÓÙ· ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ (features),

– Û˘ÌÌfiÚÊˆÛË ÛÙÈ˜ Úo‰È·ÁÚ·Ê¤˜ (conformance),

– ·ÍÈoÈÛÙ›· (reliability),

– ·ÓıÂÎÙÈÎfiÙËÙ· ÛÙo ¯ÚfiÓo Î·È ÙË ¯Ú‹ÛË (durability),

– ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· Î·È ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎ¿ ˘oÛÙ‹ÚÈÍË˜ (serÓiceability),

– ·ÈÛıËÙÈÎ‹ (aesthetics),

– ‰È·ÈÛıËÙÈÎ‹/˘oÎÂÈÌÂÓÈÎ‹ oÈfiÙËÙ· (perceived quality).

ÕÏÏoÈ Û˘ÁÁÚ·ÊÂ›˜ ‰È·ÊoÚooÈo‡ÓÙ·È ÂÏ·ÊÚ¿ ˆ˜ Úo˜ ÙËÓ oÓoÌ·Û›· ‹ Î·È ÙoÓ

·ÚÈıÌfi ÙˆÓ ‰È·ÛÙ¿ÛÂˆÓ (.¯. Teboul, 1991). ŸÏoÈ fiÌˆ˜ Û˘ÌÊˆÓo‡Ó fiÙÈ ÌÈ·

ÂÈ¯Â›ÚËÛË oÊÂ›ÏÂÈ Ó· ·Ó·ÁÓˆÚ›ÛÂÈ ÙÈ˜ ‰È·ÛÙ¿ÛÂÈ˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÙˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ

ÙË˜ Î·È ÛÙË Û˘Ó¤¯ÂÈ· Ó· ÂÈÏ¤ÍÂÈ Û˘ÓÂÈ‰ËÙ¿ ÂÎÂ›ÓÂ˜ ÛÙÈ˜ oo›Â˜ ÂÈı˘ÌÂ› Ó·

‰ÒÛÂÈ ÌÂÁ·Ï‡ÙÂÚË ¤ÌÊ·ÛË ÁÈ· Ó· ÂÓÈÛ¯‡ÛÂÈ ÙËÓ ·ÓÙ·ÁˆÓÈÛÙÈÎfiÙËÙ· ÙË˜. ™˘-

Ó¤ÂÈ· ÙˆÓ ÛÙÚ·ÙËÁÈÎÒÓ ·˘ÙÒÓ ÂÈÏoÁÒÓ Â›Ó·È oÈ ÚoÙÂÚ·ÈfiÙËÙÂ˜ ÛÙoÓ ¤ÏÂÁ-
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¯o oÈfiÙËÙ·˜. ∞Ó .¯. Ë ‰Èo›ÎËÛË ·oÊ·Û›ÛÂÈ fiÙÈ È‰È·›ÙÂÚË ‚·Ú‡ÙËÙ· Ú¤ÂÈ

Ó· ‰oıÂ› ÛÙËÓ ·ÍÈoÈÛÙ›· Ùo˘ Úo˚fiÓÙo˜, ·Ó¿ÏoÁË˜ ÛÙ¿ıÌË˜ Î·È ¤ÎÙ·ÛË˜ ı·

Ú¤ÂÈ Ó· Â›Ó·È oÈ ÛÙ·ÙÈÛÙÈÎ¤˜ Î·È ¿ÏÏÂ˜ ÙÂ¯ÓÈÎ¤˜ o˘ ı· ¯ÚËÛÈÌooÈËıo‡Ó

ÁÈ· Ó· ‰È·ÛÊ·ÏÈÛÙÂ› Ë ··ÈÙo‡ÌÂÓË ·ÍÈoÈÛÙ›·.

‚) H ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ·oÙÂÏÂ› Â˘ı‡ÓË oÏfiÎÏËÚË˜ ÙË˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜

Î·È ÙˆÓ ÂÚÁ·˙oÌ¤ÓˆÓ ÛÂ ·˘Ù‹Ó Î·È fi¯È ÌfiÓo Ùo˘ ÙÌ‹Ì·Ùo˜ ÂÏ¤Á¯o˘ oÈfiÙËÙ·˜.

∏ ‰Èo›ÎËÛË ÙË˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜ Ú¤ÂÈ Ó· ÂÍ·ÛÊ·Ï›ÛÂÈ Î·È Ó· ‰ÈÂ˘ÎoÏ‡ÓÂÈ ÙËÓ

ÂÓÂÚÁfi Û˘ÌÌÂÙo¯‹ fiÏˆÓ ÙˆÓ ÙÌËÌ¿ÙˆÓ. ∂È‰ÈÎfiÙÂÚ·, Ù· Î‡ÚÈ· ·ÓÙÈÎÂ›ÌÂÓ·

Â˘ı‡ÓË˜ ‰È·ÊfiÚˆÓ ÙÌËÌ¿ÙˆÓ Î·È ÏÂÈÙo˘ÚÁÈÒÓ ÙË˜ ÂÈ¯Â›ÚËÛË˜ Û˘Óo„›˙oÓÙ·È

·Ú·Î¿Ùˆ.

– ¶ÚoÁÚ·ÌÌ·ÙÈÛÌfi˜ Úo˚fiÓÙˆÓ, marketing, ˆÏ‹ÛÂÈ˜: ¤ÚÂ˘Ó· ·ÁoÚ¿˜ ÁÈ·

ÙoÓ ÚoÛ‰ÈoÚÈÛÌfi ÙˆÓ ¯·Ú·ÎÙËÚÈÛÙÈÎÒÓ ÙˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ o˘ ÂÈı˘Ìo‡Ó oÈ

Î·Ù·Ó·ÏˆÙ¤˜, ·Úo˘Û›·ÛË ‰Â‰oÌ¤ÓˆÓ oÈfiÙËÙ·˜ ÛÙËÓ ·ÁoÚ¿.

– ∞Ó¿Ù˘ÍË Úo˚fiÓÙˆÓ: ÚoÛ‰ÈoÚÈÛÌfi˜ Úo‰È·ÁÚ·ÊÒÓ, ÂÈÏoÁ‹ ˘ÏÈÎÒÓ,

Û¯Â‰È·ÛÌfi˜ ÌÂ ÎÚÈÙ‹ÚÈo ÙË ‰˘Ó·ÙfiÙËÙ· ·Ú·ÁˆÁ‹˜ ÌÂ Ù· ÂÏ¿¯ÈÛÙ· ‰˘Ó·-

Ù¿ Úo‚Ï‹Ì·Ù· oÈfiÙËÙ·˜.

– ¶·Ú·ÁˆÁ‹: ÂÈÏoÁ‹ ÂÍoÏÈÛÌo‡ Î·È ‰È·‰ÈÎ·Û›·˜ ·Ú·ÁˆÁ‹˜, Û¯Â‰È·-

ÛÌfi˜ ÌÂıfi‰ˆÓ, ı¤ÛÂˆÓ Î·È Û˘ÓıËÎÒÓ ÂÚÁ·Û›·˜, ÂÎ·›‰Â˘ÛË ÂÚÁ·ÙoÙÂ-

¯ÓÈÙÒÓ ÛÙÈ˜ ÌÂıfi‰o˘˜ ·Ú·ÁˆÁ‹˜ Î·È ÂÏ¤Á¯o˘, Û˘ÓÙ‹ÚËÛË ÂÍoÏÈÛÌo‡,

¤ÏÂÁ¯o˜ Î·È ‚ÂÏÙ›ˆÛË ·Ú·ÁˆÁÈÎ‹˜ ‰È·‰ÈÎ·Û›·˜.

– ¶ÚoÌ‹ıÂÈÂ˜: ÂÈÏoÁ‹ ÚoÌËıÂ˘ÙÒÓ, Û˘ÓÂÓÓfiËÛË Û¯ÂÙÈÎ¿ ÌÂ ÙÈ˜ oÈoÙÈÎ¤˜

··ÈÙ‹ÛÂÈ˜ ÁÈ· Ù· ÂÈÛÂÚ¯fiÌÂÓ· ˘ÏÈÎ¿, ¤ÏÂÁ¯o˜ ÂÈÛÂÚ¯fiÌÂÓˆÓ ˘ÏÈÎÒÓ, Û˘-

ÓÂÚÁ·Û›· ÌÂ Ùo˘˜ ÚoÌËıÂ˘Ù¤˜ ÁÈ· ÎoÈÓ‹ ·ÓÙÈÌÂÙÒÈÛË Û¯ÂÙÈÎÒÓ Úo‚ÏË-

Ì¿ÙˆÓ oÈfiÙËÙ·˜.

– ™˘ÛÎÂ˘·Û›· Î·È ‰È·ÓoÌ‹: ¤ÏÂÁ¯o˜ Î·Ù·ÏÏËÏfiÙËÙ·˜ ˘ÏÈÎÒÓ Î·È ÌÂıfi‰ˆÓ

Û˘ÛÎÂ˘·Û›·˜ Î·È ‰È·ÓoÌ‹˜ ÙˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ ÛÙËÓ ·ÁoÚ¿, ÌÂ ÛÎofi ÙËÓ

·oÊ˘Á‹ oÈoÙÈÎ‹˜ ˘o‚¿ıÌÈÛË˜ ÙˆÓ Úo˚fiÓÙˆÓ Î·Ù¿ Ù· ÛÙ¿‰È· ·˘Ù¿.

– ∂Í˘ËÚ¤ÙËÛË ÂÏ·ÙÒÓ: ˘oÛÙ‹ÚÈÍË Úo˚fiÓÙˆÓ, ÂÈÛÎÂ˘¤˜ Î·È ·ÓÙÈÎ·Ù·-

ÛÙ¿ÛÂÈ˜, ÚfiÓoÈ· ÁÈ· Â·ÚÎ‹ ‰È·ıÂÛÈÌfiÙËÙ· ·ÓÙ·ÏÏ·ÎÙÈÎÒÓ.

™Â ÌÈ· ÂÈ¯Â›ÚËÛË fio˘ Ë oÏÈÎ‹ oÈfiÙËÙ· ¤¯ÂÈ ÂÚ¿ÛÂÈ ·fi ÙË ıÂˆÚ›· ÛÙËÓ

Ú¿ÍË ÌÂ Î·ıoÏÈÎ‹ Û˘ÌÌÂÙo¯‹ ÙˆÓ ÂÚÁ·˙oÌ¤ÓˆÓ, o ÚfiÏo˜ Ùo˘ ÙÌ‹Ì·Ùo˜ ‰È·ÛÊ¿ÏÈ-

ÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ·Ó·‚·ıÌ›˙ÂÙ·È ·fi ÂÏÂÁÎÙÈÎfi ÛÂ Û˘Ì‚o˘ÏÂ˘ÙÈÎfi - Û˘ÓÙoÓÈÛÙÈÎfi. ™˘-

ÁÎÂÎÚÈÌ¤Ó·, Ùo ÙÌ‹Ì· ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜ ·Ó·Ï·Ì‚¿ÓÂÈ ÙË Û¯Â‰›·ÛË ÙˆÓ ÌÂıfi-

‰ˆÓ ‚ÂÏÙ›ˆÛË˜ ÙË˜ oÈfiÙËÙ·˜ Î·È ÙËÓ Î·Ù·ÁÚ·Ê‹ Ùo˘˜ ÛÙo ÂÁ¯ÂÈÚ›‰Èo oÈfiÙËÙ·˜, ÙËÓ

ÂÎ·›‰Â˘ÛË Ùo˘ ÚoÛˆÈÎo‡ Î·È ÙËÓ Â›‚ÏÂ„Ë ÙË˜ ÛˆÛÙ‹˜ ÂÊ·ÚÌoÁ‹˜ ÙˆÓ ÌÂıfi-

‰ˆÓ, ÙoÓ Û˘ÓÙoÓÈÛÌfi ÙˆÓ ÂÓÂÚÁÂÈÒÓ ÙˆÓ ‰È·ÊfiÚˆÓ ÙÌËÌ¿ÙˆÓ Î·È ÙËÓ ·Úo¯‹ Û˘Ì-

‚o˘ÏÂ˘ÙÈÎÒÓ ˘ËÚÂÛÈÒÓ, Î·È ·ÎfiÌË ·Ó·Ï‡ÂÈ Ù· ÛÙoÈ¯Â›· ÎfiÛÙo˘˜ oÈfiÙËÙ·˜, ÒÛÙÂ

Ó· ÂÓÙo›˙ÂÈ Ó¤Â˜ Â˘Î·ÈÚ›Â˜ ‚ÂÏÙÈÒÛÂˆÓ Î·È Ó· ÙÈ˜ ÁÓˆÛÙooÈÂ› ÛÙË ‰Èo›ÎËÛË.
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√È ·Ú·¿Óˆ ·Ú¯¤˜ ÙË˜ ‰ÈÔ›ÎËÛË˜ oÏÈÎ‹˜ oÈfiÙËÙ·˜ ˘ÏooÈo‡ÓÙ·È Ì¤Û· ·fi

Ùo Î·Ù¿ÏÏËÏo Û‡ÛÙËÌ· ‰È·ÛÊ¿ÏÈÛË˜ oÈfiÙËÙ·˜, ÌÂ Ù· ÛÙoÈ¯Â›· o˘ ¤¯o˘Ó ‹‰Ë

·Ó·Ï˘ıÂ› ÛÙÈ˜ ÚoËÁo‡ÌÂÓÂ˜ ·Ú·ÁÚ¿Êo˘˜. ∏ ÂÈÙ˘¯ËÌ¤ÓË ÏÂÈÙo˘ÚÁ›· Ùo˘ Û˘-

ÛÙ‹Ì·Ùo˜ oÈfiÙËÙ·˜ ÂÍ·ÚÙ¿Ù·È ¿ÌÂÛ· ·fi Ùo ‚·ıÌfi ÛÙoÓ oo›o Ë ÂÈ¯Â›ÚËÛË

¤¯ÂÈ ˘ÈoıÂÙ‹ÛÂÈ ÙËÓ ÚoÛ¤ÁÁÈÛË ÙË˜ oÏÈÎ‹˜ oÈfiÙËÙ·˜.

28 B∞™π∫Œ˜ E¡¡√π∂˜ ¶√π√Δ∏Δ∞˜ ∫∞π ™Δ∞Δπ™Δπ∫∏™




